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Tämä työ on opinnäytetyö, joka tuotettiin yhteistyössä Rautia Rauta-Porin ja Sata-
kunnan ammattikorkeakoulun kanssa. Rauta-Pori kuuluu Rautakesko Oy:n, joka on 
osa Kesko konsernia. Rautakeskon markkinaosuus on rautakaupasta tällä hetkellä 34 
%. Rautakauppa on yksi Keskon pääpainopisteistä ja sen liikevaihdon osuus vuonna 
2006 oli 25 % koko Keskon liikevaihdosta. Suomessa toimivat K-rauta- ja Rautia-
vähittäiskauppaketjut sekä ammattiasiakkaita palveleva Rautakesko Yrityspalvelu. 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena ja lähtökohtana oli selvittää henkilökunnan mielipidettä 
toimintamalleista, tehostaa palvelua ja selkeyttää toiminta ohjeita. Toisena tarkoituk-
sena oli saada asiakkaiden palaute asiakaspalvelusta, tuotteiden tilausketjun toimi-
vuudesta ja varastoinnin toiminnasta. Tarkoituksena oli kartoittaa, minkälaisiin muu-
toksiin asiakkaat ovat valmiita tilaustuotteiden osalta. Tärkeimpänä asiana työnantaja 
piti, kuinka asiakkaat saadaan sitoutettua noutoon riittävän tehokkaasti. Tuloksien 
avulla nopeutetaan varastoitavien varattujen tuotteiden noutamista, rakennetaan ja 
muutetaan tilausketjua, parannetaan asiakaspalvelua ja yhtenäistetään henkilökunnan 
toimintaa. Tutkimuksen tuloksia tullaan käyttämään uudistuvassa Rautia Rauta-
Porissa. 
 
Kyselyyn vastausprosentti oli 45 %. Vastanneista 13 oli naisia ja 21 miehiä. Tästä 
yhteisluvusta jouduttiin kuitenkin karsimaan 9 henkilöä pois, johtuen väärin täytetys-
tä lomakkeesta. Asiakkaista 15 oli tyytyväisiä tilaustuotteen toimitusaikaan. Vain 3 
henkilöä olivat joskus joutuneet odottamaan tilaamaansa tuotetta ilmoitettua kauem-
min. Asiakkaista 6 oli saanut tiedon, että tilattu tuote tulee myöhästymään, mutta 
jopa 5 ei ollut missään vaiheessa saanut tietoa myöhästymisestä. Tuotteiden mahdol-
lisista virheistä ei ollut ilmoitettu 9:lle vastanneista. 
 
Varastointimaksusta kysyttäessä varastointimaksun hyväksyi 12 vastanneista ja etu-
käteismaksun 14. Sopivaksi varastointiajaksi asiakkaat valitsivat 4 päivää tai sitä 
enemmän. Vastanneiden mielestä 17 piti parhaana varastointi-ideana tiettyä varas-
tointiaikaa, jonka jälkeen varastoinnista perittäisiin maksua.  
 
Henkilökunnan mielestä paras keino sitouttaa asiakas tilaamaansa tuotteeseen ja sen 
mahdollisimman pikaiseen noutamiseen oli etukäteismaksu, joka olisi 10 % kauppa-
hinnasta. Paras varastointiaika olisi 4 päivää ja varastointi tapahtuisi tili- ja kä-
teisasiakkailla 4-välissä. Varastohenkilökunnan tulisi olla vastuussa tuotteen saapu-
misesta ja sen ilmoittamisesta asiakkaalle soittaen. Tilausvahvistusten säilytyspaikat 
ovat hyvät nykyisillä paikoillaan.  
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This project is a thesis which was produced together with Rautia Rauta-Pori and Sa-
takunta University of Applied Sciences. Rauta-Pori is a part of Rautakesko Oy which 
is a part of Kesko concern. Keskos market share is at this moment 34 % of the grand 
total of the whole hardware business. Hardware industry is one of the main parts of 
Kesko and its share of the total sales in 2006 was 25 %. Keskos business in Finland 
includes K-Rauta and Rautia retailers and Rautakesko business service which is tar-
geted to other businesses in the field of construction etc. 
 
The purpose of this thesis was to find ways to heighten service and to clarify instruc-
tion related to subscription products. The other goal of this thesis was to get feedback 
from customers related to service, the chain of subscription products and the effi-
ciency of the storage and its employees. The purpose was to find out in which kind of 
changes the customers are willing to accept. The most important part of this study for 
the employer was to find a way to commit the customers to the products they have 
ordered. With the help of the results the collecting of the products will be sped up 
and the order chain and service made more effective. The behaviour of the employ-
ees will be made more equalised. The results of this thesis will be put in place in the 
new facilities the company will have in the year 2009. 
 
The total percentage of received answers was 45. 15 of the people who answered the 
questionnaire were satisfied in the delivery time. Only 3 of the people who answered 
had waited for their product longer than awaited. 6 were informed that their product 
would arrive later than agreed-on. 5 were never informed that their product would be 
late. 9 were never informed about possible default in the product that they had or-
dered. 
 
When asked about a possible feed regarding storage 12 accepted it. 14 accepted the 
possibility of a prepayment. The best time period for the amount of time the product 
should be in storage was four or more. 17 thought that the best solution would be a 
certain amount of free days in the storage and a fee after this time had expired. 
 
In the minds of the employees the best way to commit the customers to their products 
was to collect a prepayment. The optimal time the product should stay in the storage 
was four days. The store men should be responsible for the arrival of the product and 
in informing the customer that their product had arrived intact. The order-forms 
should stay in the same place they were held before. 
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LIITELUETTELO 
 
1 JOHDANTO 
 
 
Tämä opinnäytetyö on tehty yhteistyössä Satakunnan ammattikorkeakoulun ja Rautia 
Rauta-Porin kanssa. Työn tekijä valmistuu liiketalouden koulutusohjelmasta syksyllä 
2008. Tutkimuksen lähtökohtana on työn tekijän omakohtainen kokemus monen 
vuoden työnteosta Rautia Rauta-Porissa. Tutkimusidea hahmottui jo varastotyönteki-
jänä ollessa ja vahvistui työnkuvan muuttuessa myyjäksi. 
 
Ennen tutkimusta henkilökunnan toiminta ei ollut riittävän organisoitu ja yhtenäistä. 
Jokaisella henkilökunnan jäsenellä oli oma työskentelytapansa, josta johtuen väärin-
käsitykset olivat liian yleisiä. Väärinkäsitysten myötä tilaustuotteiden saapumisesta, 
myöhästymisestä sekä puutteellisuudesta tehtävät ilmoitukset jäivät vajavaiseksi. 
Tästä johtuen tilaustuotteiden nouto hidastui ja varaston arvo kasvoi noutamattomien 
tuotteiden vuoksi. Asiakkaat ovat tottuneet, ettei tuotteiden noutamisella ole kiire, 
koska sanktiota ei ole määritelty. 
 
Työn tilaajina toimivat Rautia Rauta-Porin kauppias sekä myymäläpäällikkö. Tutki-
musalue asiakaspalvelun osalta rajattiin laadun selvittämiseen, tilausprosessin sel-
ventämiseen ja nopeuttamiseen sekä varastointipalveluiden parantamiseen. Tutki-
muksen tarkoituksena on asiakaspalvelun kehittäminen, tilausprosessin nopeuttami-
nen ja varastoon tilattujen tuotteiden nopeampi noutaminen. Tutkimuksessa kartoite-
taan myös asiakkaiden mielipidettä etukäteis- ja varastointimaksuihin, jolloin tilattu-
jen tuotteiden noutaminen olisi varmempaa. Lisäksi tutkimus rajaa henkilökunta-
kyselyn toimintamallien parantamiseen ja henkilökunnan toiminnan yhtenäistämi-
seen. Tarkoituksena on etsiä keinoja parempaan tilaustuoteketjun toteuttamiseen. 
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2 VIITEKEHYS 
 
 
Tässä työssä tullaan tutkimaan paikallisen Rautia-ketjun myymälän tilustuoteketjua 
ja kyseisten tuotteiden noutoon sitouttamista. Tutkimus suoritettiin kahden erityyppi-
sen kyselylomakkeen avulla. Toinen näistä jaettiin henkilökunnalle ja toinen satun-
naisotannan perusteella valituille asiakkaille. Tutkimusten tulosten perusteella yri-
tyksessä tullaan miettimään keinoja sitouttaa asiakkaat tehokkaammin tilaamiinsa 
tuotteisiin ja niiden noutoon. Samalla henkilökunnalle jaetun lomakkeen avulla tul-
laan kehittämään ja yhtenäistämään henkilökunnan tilaustuoteprosessikäytäntöjä. 
 
Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa käytetään täsmällisiä ja laskennallisia tilastollisia menetelmiä. Kvantitatiivisen 
tutkimuksen tuloskeruumenetelmänä voidaan käyttää esimerkiksi kirjekyselyä. 
 
Teoreettinen osio tuo esille logistiikan peruskäsitteitä ja painottuu erityisesti tuottei-
den varastointiin ja sen tehokkuuteen. Osiossa tuodaan esille, kuinka logistiikka ja 
asiakaspalvelu ovat liitoksissa toisiinsa. Samalla selvennetään asiakaspalvelua, sen 
eri vaiheita ja perehdytään niin kutsuttuun totuuden hetkeen. Tällä tarkoitetaan asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan ensitapaamista, joka määrittään mahdollisen alkavan 
asiakassuhteen. 
 
Viimeisessä teoreettisessa osiossa pureudutaan tutkimuksen oikeanlaiseen luomiseen. 
Viimeisessä osiossa tarkastellaan kvantitatiivisen tutkimuksen rakennetta ja oikean-
laisen lomakkeen rakentamista ja kysymysten muotoilua sekä määrää. Osiosta selvi-
ää, kuinka tutkimus tulee suorittaa. Tutkimustulokset puretaan ensin asiakkaiden 
osalta. Tärkeimmät tulokset ovat esitytettyinä graafisesti ja tulokset kirjoitettu puh-
taaksi ja analysoitu. Tämän jälkeen siirrytään henkilökunnan antamiin vastauksiin ja 
niiden analysointiin. 
 
Viimeisessä kappaleessa tuloksista tehdään johtopäätökset ja esitetään parannusehdo-
tuksia. Tämä osio painottuu lähes täysin empiriaan. Parannusehdotusten perusteella 
tullaan rakentamaan uusi ja paranneltu käytäntö, jonka avulla pyritään sitouttamaan 
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asiakkaat paremmin tilaamiinsa tuotteisiin ja samalla tehostamaan yrityksen henkilö-
kunnan toimintaa tilaustuoteketjun osana. Nämä käytännöt ja uudet työskentelytapa-
ehdotukset tullaan ottamaan jossakin määrin käyttöön yrityksen siirtyessä vuonna 
2009 täysin uusiin tiloihin. 
 
 
 
3 YRITYKSEN ESITTELY 
 
 
Rautia Rauta-Pori kuuluu Kesko konserniin, joka on johtava ja arvostettu kaupan 
alan palveluyritys ja pörssiyhtiö. Kauppojensa kautta se tuo elämisen laatua kulutta-
jien arkeen. Ketjutoimintaan kuuluu noin 2 000 erillistä kauppaa Pohjoismaissa, Bal-
tiassa, Venäjällä ja Valko-Venäjällä. (Keskon verkkosivut.) 
 
 
3.1 Rautakesko 
 
Rautakesko Oy on suomalainen rauta- ja sisustustarvikkeiden kauppaa käyvä yhtiö, 
joka kuuluu osaksi Kesko konsernia. Keskon liiketoiminta alkoi vuoden 1941-alussa, 
kun neljä alueellista tukkukauppa sulautuivat yhdeksi konserniksi. Nämä neljä tuk-
kukauppaa olivat Savo-Karjalan Tukkuliike, Keski-Suomen Tukkukauppa Oy, 
Kauppiaitten Oy ja Maakauppiaitten Oy. Tuolloin nimeksi valittiin Kesko, joka ei 
sinällään tarkoita suomenkielessä mitään. Sen tarkoituksena oli kuitenkin kuvastaa 
neljän eri liikkeen keskinäistä yhdistymistä. (Rauta-Kesko Oy 2008.) 
 
Rautakesko sai varsinaisen alkunsa 1950-luvulla. Tavarasäännöstelyn ja tuontirajoi-
tusten vapautuessa Kesko alkoi panostaa erikoiskauppojen verkoistamiseen sekatava-
rakauppojen sijasta. Ensimmäisinä erikoistumisen ja panostuksen kohde oli juuri K-
rautakauppaverkoston ja Keskon rautatavaroidenvarastointijärjestelmän luominen. 
1970-luvulla Kesko lähti mukaan käyttötavara ja rauta-alan vähittäiskauppaan. 
Vuonna 1996 Kesko osti Tuko Oy:n, mutta EU ei hyväksynyt kauppaa sellaisenaan. 
Tästä seuraavien neuvottelujen tuloksena Keskolle jäivät Anttila Oy ja Rautia Oy. 
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Merkittävin muutos 1990-luvun Tuko kauppojen jälkeen Keskolle ja erityisesti Rau-
takeskolle on ollut siirtyminen eri pohjoismaihin, Balttiaan ja Luoteis-Venäjälle. 
(Rauta-Kesko Oy 2008.) 
 
 
3.2 Rautakesko Suomessa ja ulkomailla  
 
Rautakesko jaetaan kahteen osa-alueeseen; vähittäiskauppaketjuihin ja yrityspalve-
lumyyntiin. Rautakesko vastaa itse koko toimintansa markkinoinnista, hankinta- ja 
logistiikkapalveluista, kauppapaikkaverkostosta, ketjujen konsepteista ja kauppiaiden 
resursseista. Rautakauppa on yksi Keskon pääpainopisteistä ja sen liikevaihdon 
osuus vuonna 2006 oli 25 % koko Keskon liikevaihdosta. Rautakesko luettelee 
omiksi vahvuuksiinsa verkoston laajuutensa ja suorat hankintayhteydet ulkomaisiin 
ja kotimaisiin tavarantoimittajiin. Rautakeskon markkinat kasvoivat Suomessa vuon-
na 2006 6,5 % ja markkinaosuus on rautakaupasta tällä hetkellä 34 %. Suomessa 
toimivat K-rauta- ja Rautia-vähittäiskauppaketjut sekä ammattiasiakkaita palveleva 
Rautakesko Yrityspalvelu. (Rauta-Kesko Oy 2008.) 
 
Rautakesko harjoittaa tällä hetkellä rautakauppaa Baltiassa ja Luoteis-Venäjällä Poh-
joismaiden lisäksi. Tämän ansioista Rautakesko on tällä hetkellä Euroopan viiden-
neksi suurin toimija. Ruotsissa Rautakesko toimii samalla K-rauta konseptilla kuin 
Suomessa. K-Rauta brandi on myös käytössä Virossa, Latviassa sekä Liettuassa. Ve-
näjällä Rautakesko omistaa Stroymaster-ketjun, jonka kaikki myymälät kokivat 
vuonna 2006 alkaneen muutoksen, jonka jälkeen liikkeet muutetaan K-Rauta konsep-
tin mukaisiksi. Norjassa Rautakesko omistaa Byggmarker Norge AS:n ja Liettuassa 
Osake-enemmistön AB Senuku Prekybos centras -nimisestä yrityksestä. Tällä hetkel-
lä Rautakesko työllistää Suomessa noin 350 henkilöä. Ketjujen ja ulkomailla toimi-
vien toimipisteiden myötä työllistettyjen lukumäärä kasvaa noin 7400 henkilöön. 
Suomessa K-Rauta ja Rautia ketjut ovat kauppasomisteisia ja niissä työskentelee 
noin 2700 henkilöä. (Rauta-Kesko Oy 2008.) 
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3.3 Rautia 
 
Rautia-ketju on Suomen laajin rautakauppaketju. Rautia-ketju liittyi Keskoon vuonna 
1996. Tämä oli seurausta Keskon Tuko kaupoista, joita EU ei hyväksynyt sellaise-
naan. EU:n ja Keskon välisten järjestelyjen jälkeen Rautiasta tuli toinen osa Rauta-
keskon rautakauppaketjuja. (Rauta-Kesko Oy 2008.) 
 
”EU:n komissio on ilmoittanut, että Keskon 7.2.1997 sopima Tukon 
päivittäistavaraliiketoiminnan järjestely täyttää komission 19.2.1997 
antamassa päätöksessä asetetut vaatimukset. Sovitut kaupat voidaan 
näin ollen toteuttaa sellaisenaan. Järjestelyssä Tukon päivittäistavaralii-
ketoiminta ja siihen liittyvät kiinteistöt myytiin suomalaisille ostaja-
ryhmille. Anttila Oy ja Rautia Oy jäävät Keskon omistukseen (Kesko 
Oy Pörssitiedote 18.4.1997 13:00).” 
 
Rautian valikoima on rakennettu palvelemaan erityisesti rakentajia, remontoijia ja 
rakennusalanammattilaisia. Useat Rautia-ketjun liikkeet täydentävät valikoimiaan 
myös maatalouskaupalla. Rautia konseptin vahvuutena ja erikoisuutena on paikka-
kunnan erityispiirteisiin perehtyminen ja niiden tunteminen. Rautia liikkeiden tuote-
valikoima ja palvelu perustuvat alueellisiin tarpeisiin ja rakennusalan tuntemukseen. 
Rautia-ketjun uutena kilpailuvalttina ja olennaisena osana toimintaa on myös oma-
myyjäpalvelu. Omamyyjäpalvelu on etuus, jota Rautia tiliasiakkailleen tarjoaa. Ti-
liasiakkaat jaetaan kahteen ryhmään; Plussa-tiliasiakkaat ja yritysasiakkaat. Myös 
Rautia liikkeet lukeutuvat Keskon Plussa-järjestelmän piiriin. Plussa tilin avaamisen 
etuina Rautia tarjoaa edullisemmat peräkärryn vuokrauspalvelun, kuljetuspalvelut, 
eri rahoitusvaihtoehdot, suunnittelupalvelun HetiEtu-palvelu sekä omamyyjä-
palvelun. Rautia on Suomessa laajimmalle levinnyt rautakauppatavaraketju. (Rauta-
Kesko Oy 2008.) 
 
 
3.4 Rauta-Pori 
 
Rauta-Pori on paikallinen Rautia-ketjun liike. Liike on perinteisen Rautia-konseptin 
mukainen ja se toteuttaa paikallisen tuntemuksen edellyttämää etua niin tuotevali-
koimansa kuin myös henkilökunnan koulutuksen osalta. Rauta-Pori, entiseltä nimel-
tään Viisrauta, toimi aikaisemmin samassa liiketilassa ruokatavaraliikkeen kanssa, 
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mutta ruokatavaraliikkeen poistuttua vuokrasi koko liiketilan. Vuonna 1996 tapahtu-
neiden Tuko kauppojen jälkeen Viisrauta liittyi osaksi Rautakeskoa ja nimettiin uu-
delleen Rautia Rauta-Poriksi. Tällä hetkellä Rauta-Porissa toimii kauppiaana Kari 
Kleemola ja myymäläpäällikön virassa toimii Mika Kleemola. Rauta-Pori työllistää 
tällä hetkellä noin 20 henkilöä. Kiireisten myyntikausien aikana luku nousee lisätyö-
voiman ansiosta noin 25 henkilöön. Rauta-Porin pääasiallisia asiakkaita lievän 
enemmistön turvin ovat ketjukonseptin mukaisesti yritysasiakkaat. 
 
Tutkimuksen kohteena on paikallisen rautakaupan tilaustuoteketju ja sen parantami-
nen. Ketju rakentuu viidestä eri osasta; tilaus, tuotteen tarkastus sen saapuessa, tuot-
teen saapumisesta ilmoittaminen, tuotteen nouto ja tuotteen maksu. Tilaustapahtuma 
itsessään lähtee asiakkaan tarpeesta. Kyseessä on tuote, jota ei voida asiakkaalle tar-
jota suoraan varastosta, vaan on tehtävä niin kutsuttu tilauskauppa.  
 
Tilauskauppa voidaan suorittaa kolmella eri tavalla. Eniten käytössä oleva ja suu-
rimman valikoiman tarjoava palvelu on Keskon ylläpitämä Rautalinkki. Tuotteiden 
tilaus tapahtuu netin välityksellä suoraan keskusvarastosta. Rautalinkki on palvelu, 
johon jokaisella myyjällä on omat tunnuksensa. Tilaus suoritetaan tuotekoodien avul-
la. Palvelu muistuttaa käytöltään sekä ulkoasultaan mitä tahansa nettikauppaa. Toi-
nen keino tehdä tilaus on soittaa itse tavaran toimittajalle. Tämä on myös hyvin ylei-
nen tapa ja käytössä varsinkin hieman erikoisempien ja harvinaisempien tuotteiden 
kohdalla. 
 
Tilauksen yhteydessä tulostetaan tilausvahvistus (Liite 1). Tilausvahvistuksesta il-
menee tuote, sen hinta, asiakas, myyjä, myynti päivä ynnä muut tarvittavat tiedot. 
Tilausvahvistus toimitetaan varastoon, jossa se mapitetaan oikealle paikalleen toimit-
tajan mukaan. Tässä vaiheessa ei ole väliä onko kyseessä tili- vai käteisasiakas. Tuot-
teen saavuttua se tarkastetaan ja ilmoitetaan asiakkaalle joko tekstiviestillä tai puhe-
linsoitolla. Tutkimuksen aikana puhelinsoitto oli vallitseva käytäntö.  
 
Itse tavaran noutotilanne poikkeaa hieman riippuen asiakkuuden tyypistä. Kä-
teisasiakkaat suorittavat maksun ennen kuin heillä on mahdollisuus noutaa tuote va-
rastosta. Tiliasiakkaat voivat siirtyä suoraan varastoon, jossa varastomies ottaa asiak-
kaan kuittauksen tilausvahvistukseen ja luovuttaa tavaran. Tiliasiakkaan tapauksessa 
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hän saa itselleen tilausvahvistuksen toisen osan, kun taas alkuperäinen siirtyy toimis-
toon, joka puolestaan laskuttaa asiakasta. 
 
 
 
4 ASIAKASPALVELU 
 
 
Asiakaspalvelu on keino erottua kilpailijoista markkinoilla. Etenkin aloilla, joissa 
tuotteet ovat samat tai vastaavat toisiaan asiakaspalvelun merkitys korostuu huomat-
tavasti. Jo liikeideaa suunniteltaessa tulee olla selvillä, minkälaiseen ja minkä tasoi-
seen asiakaspalveluun yrityksen tulee pyrkiä ja ylläpitää. Jo liikeideasta tulee selvitä 
miten asiakaspalvelua tullaan käyttämään hyväksi kilpailussa. (Bergström & Leppä-
nen 2003, 158.) 
 
Asiakaspalvelu on tarpeen jokaisessa vuorovaikutussuhteen vaiheessa. Nämä vaiheet 
ovat tiedusteluihin vastaaminen ja neuvominen, palvelu itse ostotapahtuman yhtey-
dessä sekä ostotapahtuman jälkeinen suhteen ylläpito ja jälkihoito. Jälkihoidolla tar-
koitetaan esimerkiksi huolto- ja neuvontapalvelua. Bergström muistuttaa, että on 
tärkeää huomata, etteivät palvelutapahtuma ja palvelutuote ole sama asia. Palvelu-
tuotteella tarkoitetaan esimerkiksi sairaanhoitoa, kun taas palvelutapahtuma on esi-
merkiksi myyntitapahtuma tai neuvonta. (Bergström ym. 2003.) 
 
Yrityksen toiminnassa asiakaspalveluun on kiinnitettävä erityistä huomiota. Asiakas-
palvelun kehittäminen ja ylläpitäminen eivät sisällä ainoastaan fyysisiä toimintoja. 
Yhtä tärkeää asiakkaan kannalta on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen 
taso. (Hokkanen ym. 2004, 319.) 
 
Palvelun määrän ja sen laadun on vastattava aina asiakaan odotuksia. Tärkeimmät 
asiat, joita asiakas odottaa aina saavansa ovat rehellisyys, asiantuntevuus, ystävälli-
syys ja nopeus. Nämä neljä asiaa tulee aina täyttää parhaalla mahdollisella tavalla. 
(Bergström ym. 2003, 159.) 
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Hyvän asiakaspalvelun tunnusmerkit eivät ole ”avaruustiedettä”, vaan sisältävät ta-
vallisia neuvoja ja ohjenuoria. Vuoden 2003 parhaaksi vähittäiskaupaksi valitun 
kauppaketju Hy-Vee:n henkilökunnan ohjeistus oli seuraavanlainen. Asiakaspalveli-
jan tulee hymyillä jokaiselle asiakkaalle ja näyttää tie tuotteen luo. Jokaista asiakasta 
tulee myös tervehtiä ja kiittää ja hänet tulee saada hymyilemään, jotta asiakas palaa 
liikkeeseen myöhemminkin. Asiakaspalvelijan tulee olla myös kunnioittava, autta-
vainen, rehellinen ja hänen tulee olla ns. hyvällä tuulella. Asiakaspalvelijan on myös 
pidettävä huolta ulkoisesta olemuksestaan, oltava siisti ja toimia työssään ripeästi ja 
asiallisesti. Ohjeistuksessa painotettiin myös kysymisen tärkeyttä, mikäli kohtaa on-
gelman tai ei löydä ratkaisua. (Finne & Kokkonen 2005, 112.) 
 
 
4.1 Totuuden hetki 
 
Niin kutsuttu totuuden hetki on kaupan vaiheista kriittisin. Tämä on hetki, jolloin 
asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat ensimmäisen kerran. Tämä tilanne on ainutker-
tainen ja siitä saatua ensivaikutelmaa ei voi myöhemmin korjata. Totuuden hetki on 
aina yksilöllinen, eikä sitä voi etukäteen harjoitella. (Hokkanen ym. 2004, 319.) 
 
Hokkasen mukaan tilanne on aina aivan liian nopeasti ohitse, jotta mahdolliset vauri-
ot voitaisiin korjata. Tilanteesta saattaa syntyä mahdollisesti pidempiaikainen asia-
kassuhde tai vastaavasti asiakaspalvelija ei tapaa asiakasta enää koskaan. Asiakas-
palvelutilanteen hallinta on yksi kaikkein vaikeimpia tilanteita. Joillekin henkilöille 
se on täysin luonnollinen tila, kun taas toiset eivät koskaan tunne hallitsevansa tilan-
netta. Asiakaspalvelutehtävissä toimivien tulisikin omata niin sanottua pelisilmää. 
Totuuden hetken oltua ohitse on tärkeää miettiä, miltä asiakkaasta tuntuu. Sillä, mitä 
myyjä tuntee, ei ole merkitystä. (Hokkanen ym. 2004, 319.) 
 
 
4.2 Asiakaspalvelun vaiheet 
 
Palvelu käsitteenä on laaja ja ainutkertainen hetki. Vaikka palvelutapahtuma on aina 
erilainen, voidaan tapahtuma jäsennellä eri vaiheisiin. Nämä vaiheet ovat liittymä-
vaihe, ydinpalvelu, irtaantumisvaihe sekä jälkihoito. Jakamalla palvelutapahtuma eri 
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vaiheisiin, sitä on helpompi arvioida ja käsitellä myöhemmin. (Hokkanen ym. 2004, 
329.) 
 
Palvelu voidaan jakaa myös pienempiin osiin kuin edellä mainittu neljän vaiheen 
jako. Hyvä asiakaspalvelu sisältää useita asioita, joita tulee tehdä asiakkaan hyväksi. 
Lahtinen kertoo kirjassaan asiakaspalvelu ja markkinointi seitsemästä eri asiakaspal-
velutapahtuman vaiheesta. Nämä seitsemän vaihetta ovat palveluun saapumisvaihe, 
odotusvaihe, tarvetäsmennysvaihe, myyntikeskusteluvaihe, palvelun päätösvaihe, 
poistumisvaihe ja asiakkaan jälkihoitovaihe. (Hokkanen ym. 2004, 329.) 
 
Liittymisvaihe voidaan liittää samaan saapumisvaiheen ja odotusvaiheen kanssa. 
Tällöin asiakas saapuu palvelun piiriin ensimmäistä kertaa. Asiakas tekee saapues-
saan useita havaintoja eri seikoista, kuten siisteydestä, opasteista, ilmapiiristä ja pal-
veluhalusta. Lahtinen ja Isoviita ovat kirjassaan lisänneet näiden ominaisuuksien 
lisäksi myös oheisviestinnän. Oheisviestinnällä tarkoitetaan elekieltä ja äänenkäyttöä. 
(Hokkanen ym. 2004, 329–330.) 
 
Liittymisvaiheen jälkeen on vuorossa ydinpalvelu. Ydinpalvelu on koko tapahtuman 
tärkein osa. Tässä vaiheessa myyjä laittaa peliin parhaan osaamisensa ja ammattitai-
tonsa. Lopullisen ratkaisun tekee aina asiakas, mutta hyvä myyjä luo tunteita, jotka 
edesauttavat myyntitapahtumaa kohti tehtyä kauppaa. Hokkasen kuvaaman liittymis-
vaiheeseen voidaan sisältää Lahtisen ja Isoviidan mainitsemat tarvetäsmennys-, 
myyntikeskustelu- ja palvelun päätösvaihe. (Hokkanen ym. 2004, 330–331.) 
 
Hyvän asiakaspalvelijan tulee heti kartoittaa asiakkaan tarpeet. Tämän avulla asia-
kaspalvelija pystyy tarjoamaan parhaan mahdollisen ratkaisun. Paras keino saada 
asiakkaan odotukset, tarpeet ja toivomukset esille on aktiivinen kysyminen ja asiak-
kaan oheisviestinnän arvioiminen. Asiakkaan eleet, ilmeet ja äänenpainot ovat tärkei-
tä ja hyödyllisiä vinkkejä. Asiakaspalvelijan on tärkeä tietää, ettei hänen tarvitse luo-
da asiakkaille tarpeita. Asiakkaalla on olemassa tarve, koska hän on tullut yritykseen. 
Ystävällinen tervehdys ja avun tarjoaminen riittävät. Liiallinen aktiivisuus karkottaa 
asiakkaan. Vaikka asiakaspalvelutehtävissä on useasti kiire ja asiakkaita useita sa-
manaikaisesti se ei tarkoita tarvekartoituksen tai asiakalvelun laadun heikkenemistä. 
Tehokas keino on kysyä odottavalta asiakkaalta mitä hän tarvitsee ja tämän jälkeen 
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ohjata odottava asiakas esimerkiksi oikealle osastolle itsekseen katsomaan malleja. 
Näin asiakas on jo sitoutettu. (Lahtinen & Isoviita 1999, 77–78.) 
 
Myyntikeskusteluvaiheessa perusperiaatteena on, että asiakaspalvelijan argumentit 
ovat vahvempia kuin asiakkaan. Keskustelussa on hyödyllistä käyttää vain sellaisia 
argumentteja, jotka ovat asiakkaalle hyödyksi ja merkityksellisiä. Jossain tapauksissa 
teknisten ominaisuuksien luetteleminen on täysin turhaa, sillä asiakas on selvästi vain 
edullisimman vaihtoehdon etsijä. Vastaavasti joissain tilanteissa hinnalla ei ole mer-
kitystä, jos asiakas arvostaa vain uutuutta ja monipuolisia ominaisuuksia. Hyvän 
asiakaspalvelijan tulee välttää niin sanottua argumenttioksennusta, jossa asiakkaalle 
luetellaan vain hyviä puolia ja ominaisuuksia tuotteesta. Tuotteen ominaisuuksien 
listaamisen sijasta argumenttien on oltava etuja ja hyötyjä koskevia perusteluja. Mi-
käli myyjä ei pysty tuotetta myymään, vaikka asiakkaan vastaväitteet olisivat vailla 
todellisia perusteluja, on vika tällöin asiakaspalvelijan kokemattomuus tai taidotto-
muus. Vastaväitteitä arvioidessa on asiakaspalelijan myös arvioitava, onko kyseessä 
niin kutsuttu aikavaras. Aikavarkaalla on olemassa todellinen ostoeste, mutta keskus-
teluvaihe venyy liiaksi. Tällaisessa tilanteessa tulee pyrkiä irti keskustelusta säilyttä-
en kuitenkin hyvät välit asiakkaan kanssa. (Lahtinen ym. 1999, 78–80.) 
 
Myyntikeskusteluvaiheessa hyvä myyjä visualisoi mahdollisimman paljon. Asiakas 
muistaa hyvin visuaalisen ärsykkeen ja sen vuoksi tuotteesta ja vaihtoehdoista tulisi 
näyttää mahdollisimman paljon kuvia ja malleja. Teknisten erikoistermien käyttämi-
nen on myös hyvin tärkeä osa myyntikeskusteluvaihetta. Termien käyttöön tulee 
kiinnittää huomiota ja pitää huoli siitä, että asiakas ymmärtää kuulemansa. Liian tek-
ninen sanasto ei hyödytä, mikäli asiakas ei sitä ymmärrä. (Bergström ym. 2003, 371.) 
 
Palvelun päätösvaiheessa asiakas on hyväksynyt asiakaspalvelijan viimeisimmänkin 
argumentin ja osoittaa haluavansa ostaa tuotteen. Päätösvaihe on aistittavissa ja ha-
vaittavissa ostosignaaleista. Päätössignaali voi olla positiivinen tai negatiivinen. Hy-
vän asiakaspalvelijan tehtävänä on saada päätöksestä positiivinen. (Lahtinen ym. 
1999, 80–81.) 
 
Päätössignaaleja on monia erilaisia, mutta varmimmat niistä ovat toisen henkilön tai 
ostopäätöksen tekijän kutsuminen paikalle tai toimitus- ja maksuehdoista tiedustele-
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minen. Tällöin asiakaspalvelijalla tulee olla rohkeutta ja päättäväisyyttä ehdottaa 
kaupan lukkoon lyömistä. Hyviä keinoja kaupanpäättämiseen ovat lievästi provosoi-
vat kysymykset, kuten tilaammeko tehokkaamman vai pienemmän mallin, otatteko 
tuotteen nyt mukaanne, sillä hinta on voimassa vain tämä viikon. Mikäli myyjä pel-
kää kieltävää vastausta, on selvitettävä, miksi asiakas ei halua ostaa tuotetta. Epäröi-
vää asiakasta tulee tukea tekemällä ehdotuksen, antamalla lopullisen tarjouksen ja 
mahdollisesti oheismateriaalia. Myyjän on oltava ja pyrittävä pitämään myös asiakas 
aktiivisena, vaikka ensimmäinen myyntikeskustelu ei olisikaan tuottanutta tulosta. 
(Bergström ym. 2003, 373.) 
 
Irtaantumisvaiheessa asiakas poistuu palvelun piiriltä. Tässä tilanteessa on erittäin 
tärkeää, että asiakkaalle jää asiakaspalvelutapahtumasta hyvä ja positiivinen kuva. 
Tällöin on hyvin todennäköistä, että asiakas palaa vielä palvelun piiriin. Yhtä tärke-
ää, kuin tervehtiminen asiakkaan saapuessa on hyvästeleminen irtautumisvaiheessa. 
Myös asiakas, jota ei välttämättä enää tapaa on yhtä tärkeä hyvästellä asiaankuulu-
vasti. Jokainen asiakas on mainos yrityksen asiakaspalvelusta. (Hokkanen ym. 2004, 
330–331.) 
 
Asiakaspalvelijan tulisi irtaantumisvaiheessa/poistumisvaiheessa pohjustaa jo uusia 
kauppoja. Myyjän tulee aina kiittää asiakasta, kertoa mahdollisia lisätietoja tuotteen 
käytöstä ja kerrata asiakkaan saamia etuja ja hyötyjä. Uuden asiakkaan kanssa toi-
mimisen tulisi päättyä uuden asiakassuhteen luomiseen. (Bergström ym. 2003, 373–
374.) 
 
 
 
5 LOGISTIIKKA 
 
 
Timo Rope kertoo kirjassa Suuri markkinointikirja logistiikasta näin: 
  
”Logistiikka on materiaalivirtojen kokonaisuus tuotteen alkulähteestä 
loppuasiakkaalle (Rope 2000, 640).” 
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Logistiikka käsittää kokonaisuudessaan osto-, varasto- ja kuljetustoiminnot, jotka 
yhdessä muodostavat logistiikkajärjestelmän. Logistiikka on osa markkinoinnin ka-
navaratkaisuja, mutta ei sinällään kuulu osaksi varsinaista markkinointia. Markki-
noinnin ja logistiikan suhdetta voi kuvata niin, että markkinoinnin kanavaratkaisuissa 
tehdään päätös mitä kanavia pitkin tieto tai varsinainen tuote kulkevat varsinaiselle 
loppuasiakkaalle. Logistiikka on kokonaisvaltainen prosessi, jonka tarkoituksena ja 
päämääränä on parantaa yrityksen tekemää tuottoa tehostamalla ja parantamalla ma-
teriaalitoimintojen kustannustehokkuutta, lisäämällä varaston kiertonopeutta sekä 
kehittämällä logistiikkapalvelujen avulla lisäarvoa ja – hyötyä asiakkaille. (Rope 
2000, 249–251.) 
 
 
5.1 Varastointi 
 
Varastointi on yhtä tärkeä osa logistiikkaa kuin esimerkiksi kuljetukset tai ostotoi-
minnot. Suurin osa kuljetuksista alkaa varastoista ja päättyy nimenomaisesti varas-
toihin. Varastoissa ja niiden kanssa toimivien tekijöiden on löydettävä yhteinen kieli, 
jotta toiminta olisi mahdollisimman helppoa ja tehokasta. Helpoiten tämä yhteinen 
kieli löytyy, kun osapuolet tuntevat toisensa ja tehtävänsä riittävän hyvin. (Karhunen, 
Pouri & Santala 2004, 302–303.) 
 
Yleisesti varastointi ja logistiikka tunnetaan samana asiana, mutta varastointi on kui-
tenkin pieni osa logistiikkaan liittyvien tieteiden välistä toimintakuvaa. Varastolla 
voidaan tarkoitta kahta asiaa. Talousopin mukaan varastolla tarkoitetaan materiaale-
ja, jotka eivät ole jalostuksessa vaan siirtyvät edelleen asiakkaalle. Ne ovat siis vaih-
to-omaisuutta. Varaston merkitys teknisesti on fyysinen tila, jossa edellä mainittua 
materiaalia säilytetään. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2004, 141.) 
 
Hokkasen mukaan varasto on hyvin venyvä käsite. Varasto voi olla mikä tahansa 
paikka, jossa tavara seisoo jostain syystä johtuen joko pidemmän tai lyhyemmän 
ajan. Varasto voi olla tuotteiden lopullinen tai vain väliaikainen säilytyspaikka. Kau-
pan toiminta perustuu varastointiin. Aikajänteeltään varastoinnin tulisi olla mahdolli-
simman lyhyttä. Varastoinnin lyhytaikaisuuteen tulisi panostaa, sillä varastointi ei 
lisää tuotteen arvoa asiakkaan silmissä. Varastoinnilla on täysin päinvastainen vaiku-
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tus sen sitoessa kustannuksia, konkreettista tilaa ja aiheuttaen epäkuranttiusriskin ja 
reklamaatioiden määrän kasvun. (Hokkanen ym. 2004, 141.) 
 
 
5.2 Lähtölogistiikka 
 
Lähtölogistiikka on materiaalivirta, joka sisältää fyysisen jakelun lisäksi kaikki toi-
minnot, jotka ovat tarpeellisia valmiin tuotteen siirtämiseksi yrityksestä asiakkaalle 
(Online Glossary of Logistics and Customs Terms). 
 
Lähtölogistiikka tarkoittaa samaan kuin tuotteen poistuminen varastosta itse lopulli-
selle asiakkaalle. Lähtölogistiikka sisältää kaikki vaiheet tuotteen saapumisesta sen 
poistumiseen. Tämän ketjun tehostamisen avulla voidaan purkaa tarpeettomia varas-
toja, lisätä toimitusnopeutta, ja vähentää varastokustannuksia. (Hokkanen ym. 2004.) 
 
Lähtölogistiikan muodostavat jakelukanavat ja niissä tapahtuva valmistus, varastoin-
ti, toimittaminen ja kuljetus. Jakelukanavassa oleva toimipiste voi olla kokoonpanoa, 
viimeistelyä, asiakassovellutuksia ja jatkojalostusta suorittava yksikkö. Lähtölogis-
tiikassa asioita tarkastellaan järjestyksessä, joka on varastointi, kuljetukset, jakelu ja 
sen ohjaus sekä varaosabusiness. (Pouri 1997, 130–131.) 
 
Edellä mainituista lähtölogistiikan osa-alueista tärkeimmät ja oleellisimmat Rauta-
Porin kannalta ovat varastointi, kuljetus ja jakelu. Nämä ovat Rauta-Porin toiminnan 
peruspilarit. Rauta-Pori toimii pitkän ketjun puolessa välissä tarjoten palvelun ja 
tuotteen asiakkaille ja helpottaen asiakkaan toimintaa. Rauta-Pori on asiakkaan ja 
tuotteen valmistajan välinen rajapinta. 
 
Tutkittaessa kauppaliikkeen logistiikkajärjestelmää ja lähtölogistiikka on syytä tehdä 
selvä jako tukku- sekä vähittäisliikkeiden välille. Tämä siitä syystä, että tukkuliik-
keiden ja vähittäiskauppojen toimintaperiaatteiden välillä on selvä ero. (Hokkanen 
ym. 2004, 56–57.) 
 
Tukkuliikkeiden ja keskusliikkeiden toimintaperiaatteena on toimia kokoamispistei-
nä, joissa säilötään ja joista toimitetaan suuret volyymit. Tukkuliikkeiden tehtävänä 
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on luoda ja ylläpitää suhteita toimittajiin, jotka olisivat mahdottomia erityisesti pie-
nemmille kioskeille ja liikkeille. Tukkukaupat vähentävät vähittäisliikkeiden kuluja 
ja mahdollistavat hintatason pysymisen näin ollen kohtuullisena. (Hokkanen ym. 
2004, 57–58.) 
 
Jakeluportaassa viimeisenä ennen asiakasta toimii vähittäiskauppa. Vähittäiskauppa 
toimii rajapintana asiakkaan ja toimittajan välillä. Suurin osa vähittäiskaupasta tapah-
tuu vielä tänä päivänäkin itse konkreettisesti liikkeessä/myymälässä. Tietoverkkojen 
nopea kehittyminen on lisännyt huomattavasti postimyynnin määrää ja erityisesti 
vaatteiden ja kodin pientarvikkeiden myyntiä. (Hokkanen ym. 2004, 58.) 
 
Vuonna 1995 liiketaloustieteen tutkimuslaitos teki tutkimuksen koskien eri jakelu-
kanavien edullisuutta rautakauppaketjutuotteiden osalta. Jakelukanava käsitti valmis-
tajan, tukkurin, vähittäiskaupan ja asiakkaan. Tuotteina olivat mineraalivillat, kuiva-
laastit, maalit ja helat. Tutkimuksessa pyrittiin selvittämään kokonaisedullisinta vaih-
toehtoa toimia. Tutkimuksessa ilmeni esimerkiksi, että villojen osalta alle 30m2 toi-
mituksen oli syytä ostaa suoraan vähittäiskauppiaalta, eli rautakaupasta. Suuremmat 
määrät oli syytä tilata suoraan valmistajalta. (Karrus 1998, 151–152.) 
 
Logistiikan hallinta perustuu lähtölogistiikan tarpeisiin ja sen ajoitukseen. Jotta va-
rastointi olisi mahdollisimman tehokasta, tulisi kustannusten oltava kohtuulliset ver-
rattaessa sitä menekkiin. Kustannusten hallinta vaatii kiertonopeuden tuntemista. 
Kiertonopeus on keino määrittää varastoitaviin tuotteisiin sidotun pääoman määrä. 
Kiertonopeus voidaan laskea usealla eri tavalla, mutta suosituin lienee laskea tietyn 
ajanjakson suhde kulutukseen tai käyttöön. Laskelmia tehtäessä on oltava tarkkana 
ajan suhteen. Ajanjakson tulisi olla riittävän pitkä, etteivät satunnaisvaihtelut pääse 
vaikuttamaan tulokseen. Mitä suurempi kiertonopeus on, sitä alhaisempi on varas-
toon sitoutunut pääoma. Lähtölogistiikan tehokkuuteen vaikuttaa kiertonopeuden 
lisäksi käytössä oleva kalusto ja tekniikka. (Karhunen ym. 2004, 23-25.) 
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5.3 Asiakkaan ja asiakaspalvelun rooli logistiikassa 
 
Oli kyseessä pitkä tai lyhyempi logistinen ketju, on muistettava, että ketjun loppu-
päässä on aina maksava asiakas. Asiakkaan suhde ja suhtautuminen eri tuotteisiin ja 
kilpailijoihin on ratkaiseva tekijä. Asiakaslähtöisen logistiikan kehittämistä puoltavat 
kustannuslaskelmat. On arvioitu, että uuden asiakkaan saaminen ja myyminen on 
seitsemän kertaa arvokkaampaa kuin vanhalle, kun taas vanhan tyytymättömän asi-
akkaan takaisin saaminen voi olla jopa kaksikymmentä kertaa kalliimpaa. Nämä sei-
kat puoltavat asiakaslähtöistä ajattelutapaa, jossa toiminnan lähtökohtana on asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttäminen. (Karrus 2001.) 
 
Prosessimaisessa toiminnassa, kuten tilaustuoteketjussa, henkilöstön joka toteuttaa 
asiakaspalvelua on saatava oma logistinen prosessinsa toimimaan saumattomasti 
asiakkaan oman vastaavan prosessin kanssa. Se kuinka hyvin tässä onnistutaan, riip-
puu myyjän ammattitaidosta ja osaamisesta. (Sakki 1999, 61.) 
 
Ennen logistiikkaan kehitys on keskittynyt pääasiassa siihen, kuinka kehittää yritys-
ten välistä toimintaa ja tuotanto-hallintaketjua. Nykyään kuitenkin logistiikkaa pide-
tään tärkeänä osana kokonaiskilpailukykyä luotaessa. Ensimmäiseksi tulisikin pohtia 
kuka on asiakas ja mitä hän haluaa. Asiakkaat toivovat jatkuvasti nopeampia, täsmäl-
lisempiä ja edullisempia toimituksia. Samalla tiedon ja yleisen saatavuuden tulisi 
muuttua entistä helpommaksi. (Karrus 2001.) 
 
Kun lähdetään arvioimaan asiakasyhteistyötä logistisessa ketjussa, on siihen olemas-
sa eri mittareita, joita voidaan käyttää hyväksi. Nämä mittarit mittaavat liikevaihtoa, 
myynnin ja asiakaspalvelun henkilömäärää, asiakkaiden lukumäärää, myyntitilausten 
määrää sekä toimitusaikaa. Näiden perustietojen avulla voidaan mitata, kuinka asia-
kaspalvelu toimii logistiikan näkökulmasta. (Sakki 1999, 61–62.) 
 
Asiakaspalvelu voi olla erimuotoista eri asiakkailla eri vaiheessa ketjua. Asiakkaan 
näkökulmasta ensimmäinen osa logistista ketjua on tuotteen tilaus. Tilaaminen voi 
tapahtua asiakkaasta ja asiakkuudesta riippuen puhelimitse, netin välityksellä, myy-
mälässä paikan päällä tai vaikkapa faksin avulla. Tähän prosessiin kuluva aika voi-
daan muuttaa numeeriseksi arvoksi, jonka avulla voidaan laskea yksi osa asiakasyh-
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teistyön tehokkuudesta. Toinen tärkeä osa asiakaspalvelua on myyntitilaukseen kulu-
va aika. Myyntitilausprosessi sisältää myyjän käyttämän työajan, joka on kulunut 
tuotetta tilattaessa tai hankittaessa. Tästä saatu aika on helppo siirtää vertailukelpoi-
seksi. (Sakki 1999, 61.) 
 
 
 
6 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN 
 
 
Tutkimuksessa on kyse tavallisesta markkinointitutkimuksesta. 
  
”Markkinointitutkimus on markkinoinnin ongelmien paikantamiseen ja 
ratkaisemiseen tarvittavan tiedon keräämistä ja analysointia (Lotti 
1998, 10.).” 
 
Markkinointitutkimuksen tarkoituksena on antaa tietoa yritysjohdolle päätöksentekoa 
varten. Tutkimuksesta saatua tietoa voidaan käyttää useassa eri vaiheessa, suunnitte-
lutyössä, toteutuksessa ja valvonnassa sekä seurannassa. Markkinointitutkimuksen 
avulla voidaan ja pyritään vähentämään päätöksentekoon liittyviä riskejä. Mitä vah-
vemmin yrityksen toimintaa ja markkinointia ohjaavat kuluttajan tarpeet, sitä tärke-
ämmäksi muodostuu markkinointitutkimus. (Lotti 1998, 10.) 
 
 
6.1 Tutkimuksen lähtökohdat 
 
Tutkimuksen idea ja lähtökohta oli edellä kuvatun palvelun tehostaminen. Tarkoituk-
sena oli lähteä kartoittamaan, minkälaisiin muutoksiin asiakkaat olisivat valmiita 
tilaustuotteiden osalta. Lähtökohtana oli kartoittaa asiakkaiden nykyinen tyytyväi-
syys ja mielipiteet tilausketjun toimivuudesta. Tärkeimpänä ratkaistavana asiana 
työnantaja piti, kuinka asiakkaat saadaan sitoutettua noutoon riittävän tehokkaasti. 
Valmistuneen kyselyn pohjalta ja siitä saatujen vastausten avulla tarkoituksena on 
rakentaa ja muuttaa tilausketjua ja siihen liittyvää palvelua. Päällimmäisenä kysy-
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myksenä oli, kuinka tavarat saataisiin liikkumaan nopeammin ja miten estää varaston 
täyttyminen noutamattomista tuotteista. 
 
 
6.2 Tutkimuksen toteutus 
 
Ensimmäiset tutkimukseen liittyvät ongelmat ja parannusehdotukset olivat ilmenneet 
jo vuonna 2006. Tällöin ei työyhteisön keskeisissä palavereissa päätetty vielä tehdä 
asialle mitään, vaan toimintaa yhtenäistettiin vain suullisesti henkilökunnan kesken. 
Virallinen asiakkaille ja henkilökunnalle tehtävä tutkimus käynnistettiin helmikuussa 
2008. 
 
Tutkimus käynnistettiin myymäläpäällikön ja tutkimuksen tekijän välisillä palave-
reilla helmikuun aikana, joissa keskusteltiin minkä suuntaisia kysymyksiä tehdään ja 
mitä todella haluttaisiin asiakkailta sekä henkilökunnalta tietää. Palavereja järjestet-
tiin kyselylomakkeen raakaversion valmistuttua vielä kaksi, joissa sovittiin vielä lo-
pulliset kysymykset ja niiden asettelut. 
 
Tutkimus toteutettiin lomakekyselynä asiakkaiden ja henkilökunnan välillä. Asiak-
kaille rakennettiin oma lomake (Liite 2), jossa perusmuuttujien lisäksi kysyttiin eri 
vaihtoehtoja varasto- ja tilaustoiminnan muuttamiseksi. Kyselylomake rakentui kva-
litatiivisten kysymysten varaan, sisältäen yhden laajemman avoimen kysymyksen. 
Kvantitatiivinen tutkimus todettiin parhaaksi sen tilastoitavuuden ja vertailtavuuden 
ylivoimaisuuden vuoksi. 
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritään rikkomaan käytännön ja teorian välinen 
maailma. Kvantitatiivisen tutkimuksen periaatteena on saada havainnot muutettua 
numeeriseen ja mitattavissa olevaan muotoon. Esimerkiksi, jos havaintoyksikkönä on 
ihmisiä ja mittaaminen kohdistuu käyttäytymiseen, asenteeseen, uskomukseen tai 
mielipiteeseen, saadaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla kerätty tieto pelkistettyä 
numeerisesti mitattavaan muotoon. (Taanila 2008.) 
 
Tämän lisäksi tutkimukseen kuului henkilökunnalle erikseen laadittu kyselylomake 
(Liite 3). Asiakkaiden ja henkilökunnan lomake olivat rakennettu samojen perusky-
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symysten varaan, mutta henkilökunnan lomakkeessa keskityttiin ainoastaan varas-
toinnilliseen ja käytännön toimintaan. 
 
Tutkimus on tyypiltään niin kutsuttu ad hoc- eli erillistutkimus. Erillistutkimuksia 
käytetään tutkimaan ja selvittämään yksittäistä ongelmaa, joka tässä tapauksessa on 
tilaustoiminta. Erillistutkimus tehdään kokonaisuudessaan niin sanottuna mittatilaus-
työnä. Erillistutkimus on luonteeltaan useasti kertaluontoinen ja mikäli tarvetta on, se 
voidaan uusia, mutta aikaväli on useasti hyvin pitkän. Tutkimusten välinen aika voi 
olla jopa toisinaan 1-5 vuotta. Erillistutkimus on silloin pätevä keino, kun tutkimus-
kohteena ovat tietyn tuotteen/palvelun käyttäjät tai tietyn väestöryhmän edustajat. 
Tutkimuksen aihealueita voivat olla esimerkiksi asiakastyytyväisyys, tuotekuva, tuot-
teen ominaisuuksien testaaminen tai tuotteen hankintatavat. (Lotti 1998, 37–39.) 
 
Kun tutkimuksen kannalta ei ole järkevää ottaa käsittelyyn koko perusjoukkoa eli 
tutkimuksen kohdetta, on tehtävä otanta. Tämä tekee tutkimuksen toteuttamisesta 
ajallisesti ja rahallisesti mahdollista. (Lotti 1998, 105–106.)  
 
Otoksen koosta ei ole olemassa pätevää ohjetta ja tämän vuoksi onkin mietittävä 
minkälainen tutkimuksen pääjoukko ja tutkittavan asian suhde toisiinsa on. Tutki-
musasetelmassa tulisi olla 20–30 edustajaa jokaista havaintoyksikkö kohden. Asia-
kaskyselyn osalta oli tehtävä otanta ja tämän perusteella tehtävä loppupäätelmät. 
Otantamenetelmänä tutkimuksessa käytetään systemaattista otantaa. Systemaattinen 
otanta on käytössä silloin, kun perusjoukosta ei pystytä määrittämään selkeästi perus-
joukkoa. Tässä tapauksessa perusjoukkona ovat asiakkaat, mutta asiakkuustyyppi ei 
ole tiedossa. Tämä johtuu asiakasrekisteristä, jossa ei ole mainittuna erikseen asiak-
kuuden tyyppiä. Otantaa voidaan käyttää hyväksi ainoastaan tiliasiakkaiden kohdalla, 
sillä vain heidän tietonsa ovat rekisterissä. Käteisasiakkaiden osalta ei suoriteta otan-
taa, vaan kyselylomaketta tarjotaan jokaiselle kassalla asioivalle. (Taanila 2008.) 
 
Henkilökunnan osalta otannan suorittaminen ei ole tarpeen. Yrityksessä toimii se-
sonkiajasta riippuen 15–24 vakituista ja osa-aikaista työntekijää, jolloin pääjoukko 
on niin pieni, ettei ole edullista ja järkevää suorittaa otantaa. 
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Vastausaikaa lomakkeille annettiin kaksi viikkoa. Vastausmahdollisuuksia luotiin 
useita, jotta vastausprosentti saatiin mahdollisimman hyväksi. Vaihtoehtoina olivat 
palautuskuori kyselyn yhteydessä, palautus yrityksen kassalle tai vastaavasti tuloau-
lassa sijaitsevan kahvipisteen yhteydessä. Houkuttimeksi kyselyyn liitettiin mahdol-
lisuus voittaa pieni tuotepalkinto ja kannustus uuden myymälän toiminnan vaikutta-
miseen. Paikan päällä lomakkeensa täyttäneille tarjottiin myös kahvit tuloaulassa. 
 
 
6.3 Tutkimuksen kohderyhmäsegmentointi 
 
Kohderyhmän valinnan ja segmentoinnin tarkoituksena on erottaa tutkittava joukko 
muista muuttujista, jotta tutkimukseen ei tule vääristävää materiaalia. Segmentoinnin 
ja kohderyhmän valinta rajaa kohderyhmän homogeeniseksi (yhdenmukaiseksi ryh-
mäksi, esimerkiksi supermarketissa vain ruokaostoksia suorittava asiakaskunta) ko-
konaisuudeksi. (Crimp 2000, 107–108.)  
 
Yritykseen tehdyssä tutkimuksessa ei kuitenkaan ole tarvetta erilliselle segmentoin-
nille ja kohderyhmän karsimiselle. Tutkimus vaikuttaa kaikkiin asiakkaisiin sen tyy-
pistä riippumatta. Tutkimuksen kohderyhmänä ovat kaikki yrityksen asiakkaat.  Tili- 
ja käteisasiakkaita ei ole eroteltu tutkimuksessa mitenkään. Itse tutkimuslomake te-
kee erottelun rakentaja, remontoija, nikkari, sisustaja ja ammattiasiakkaiden välillä. 
Kohderyhmä ja mielipide-erot otetaan huomioon lomakkeen purun ja vastausten ana-
lysoinnissa, jolloin tapahtuu lopullinen luokittelu.  
 
 
 
7 TUTKIMUSONGELMA 
 
 
Tutkimusongelma kertoo, mitä on tarkoitus tutkia ja mille toiminnolle, tilanteeseen 
tai ongelmaan yritys hakee ratkaisua tai selitystä. Suurimmalle osalle yrityksiä jatku-
vat sykleittäin tehtävät tutkimukset ovat välttämättömiä. Näin suoritetaan jatkuvaa 
tutkimustyötä ja pyritään hakemaan parempaa ratkaisua tai toimintamallia. Tutki-
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musongelman ei aina tarvitse välttämättä olla ongelma. Tarkoituksena voi yhtä hyvin 
olla keino kehittää ja parantaa toimintaa tai esimerkiksi lisätä kasvua jollain sektoril-
la. Tutkimusongelma voi pohjata esimerkiksi tarkoitukseen laajentua uusille markki-
noille. (Crimp 2000, 132–133.) 
 
Ongelma johon tämän tutkimuksen avulla pyritään löytämään paras mahdollinen 
ratkaisu kattaa tavaran noudon, varastoinnin, henkilökunnan toiminnan yhtenäistämi-
sen sekä yleisen asiakaspalvelun laadun parantamisen. Nämä kaikki ovat osa tilaus-
tuotteiden ketjua. Todelliseksi ongelmaksi onkin muodostunut toiminta tilaustuottei-
den parissa. Kyseinen osa työstä ja asiakaspalvelusta on hyvin tärkeää sekä kilpailun 
että rahallisen arvon kannalta. Kyselyn ja tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa ja pa-
rantaa nimenomaisesti tilaustuotteiden ketjua eikä varsinaisen varastotavaraan liitty-
vää toimintaa. 
 
 
7.1 Tavaran nouto 
 
Tavaran tehokas nouto ja noutopalvelu ovat mahdollisia, kun asiakkaille pyritään ja 
pystytään tarjoamaan asiallinen palveluaika (Karhunen 2004, 384). Palveluaika on 
molemminpuolinen tekijä. Siihen vaikuttaa niin asiakkaan kuin myös asiakaspalveli-
joiden toiminta. 
 
Ensimmäinen osa ongelmaa on tavaran nouto. Ennen tutkimusta tilaustuotteet jäivät 
useasti varastoon pitkäksikin aikaa, niin ettei asiakas noutanut tuotetta asiallisen ajan 
puitteissa. Ongelmaksi muodostuu tällöin varastointikapasiteetin pienuus sekä tuot-
teen mahdollinen vioittuminen varastossa. Tällaisessa tilanteessa varastointi on hyvin 
vaikeaa. Varastot täyttyvät pikkuhiljaa noutamattomista tuotteista ja tilankäyttö kär-
sii. Mitä enemmän tavaraa varastoihin kertyy, sitä suuremmaksi vioittumisriski kas-
vaa. Asiakkaat ovat oppineet, että he eivät ole velvollisia toimimaan asiallisen ajan 
puitteissa. On syntynyt vääränlainen mielikuva rautakaupan varastosta eräänlaisena 
keskusvarastona. 
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7.2 Tavaran varastointi 
 
Varastoja tarvitaan turvaamaan toiminnalliset ja asiakaspalveluun liittyvät tekijät. 
Tämä tarkoittaa tarvike- ja raaka-ainevarastoja, käyttötavaravarastoja, välivarastoja, 
varaosavarastoja ja jätevarastoja. Liiketaloudessa varastointi ei ole ilmaista, koska 
tavarat ovat jo maksettuja kun ne ovat varastossa, jolloin niihin sitoutuu rahaa. Va-
rastotilojen rakentaminen ja ylläpitäminen on kallista ja tavaroiden käsittely on mo-
nipuolista. Näin ollen tarvitaan lisähenkilökuntaa, koneita ja laitteita. Samalla otetaan 
riski, että varastoitavien tavaroiden käyttötarve ei vastaa niiden arvoa tai varastoidun 
tavaran arvo laskee. Liiketalouden kannalta on äärimmäisen tärkeää löytää alin mah-
dollinen määrä tavaraa, joka tuottaa suurimman mahdollisen hyödyn (Karhunen 
2004, 302.) 
 
Tilaustuotteiden tulisi kiertää mahdollisimman nopeasti, jotta tällaista ongelmaa ei 
pääsisi syntymään ja varastoarvoa nousemaan suotta. Tällä hetkellä tuotteet kuiten-
kin vievät liikaa tilaa ja sitovat rahaa juuri huonon noutokierron vuoksi. Varastointi 
sisältää myös toisenlaisen ongelman tilanpuutteen ohessa. Tällä hetkellä henkilökun-
nan ja varastoinnin välillä on lievää epäselvyyttä ja yhtenäisyyden puutetta. Kaikki 
eivät vie tilattuja tuotteita samaan paikkaan ja parhaimmillaan niitä voidaan jopa 
säilyttää neljässä eri tilassa. Tämä aiheuttaa vaivaa tavaran antajalle sekä asiakkaalle. 
Asiakaspalvelu saa huonon ja epäpätevän kuvan, koska tuotteita joudutaan välillä 
etsimään pidemmänkin aikaa. 
 
 
7.3 Henkilökunnan toiminnan yhtenäistäminen 
 
Edellisessä kappaleessa sivuutettu ongelma on huomattavasti laajempi. Kyseessä on 
henkilökunnan toiminnan yhtenäisyyden puute. Ensimmäiseksi (1) ongelmaksi muo-
dostuu tavaran saavuttua siitä ilmoittaminen asiakkaalle. Tällä hetkellä yrityksessä 
on käytössä kaksi eri tapaa suorittaa asia. Ilmoitus tapahtuu joko tekstiviestillä tai 
puhelinsoitolla. Suurin osa henkilökunnasta suosii soittamista. Ongelma on kuiten-
kin, ettei tieto siitä, kenelle on soitettu ja koska, kulje henkilökunnan lomassa riittä-
västi. Yrityksessä tulee välillä tilanteita, etteivät kaikki ole tietoisia kenelle on ilmoi-
tettu ja kenelle ei. Osasyynä on, että yleisen käytännön mukaan varastohenkilökun-
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nan tulisi tehdä ilmoitukset saapuneista tavaroista asiakkaalle. Kuitenkin eräät soitta-
vat asiakkailleen ilman ilmoitusta varastoon ja toisinpäin. Ilmoittamiskäytännön yh-
distämisen lisäksi henkilökunta tulisi sitouttaa ilmoitustyöhön tehokkaammin. Useas-
ti itse tuotteen saapumisesta ilmoittaminen voi vierähtää liian pitkäksi. Ilmoittamisen 
tehostaminen on luonnollinen osa hyvää asiakaspalvelua ja kuuluu olennaisesti tila-
ustuotteiden kierron nopeuteen.  
 
Ilmoittamisen jälkeen syntyy toinen ongelma (2), joka on tilausvahvistusten eli tulos-
teen säilytys, josta ilmenee asiakkaan, myyjän sekä tuotteen tiedot. Tällä hetkellä 
käteis- sekä tiliasiakkaiden tilausvahvistukset säilytetään eri paikoissa. Tämän vuoksi 
syntyy usein tilanteita, että itse tilausvahvistus josta ilmenee tärkeä asia, hinta, on 
hukassa. Henkilökunnan jäsenet eivät joko tiedä tai eivät ole varmoja missä niitä 
tulisi säilyttää ja kuinka. Toiminnasta puuttuu selkeys ja yhteiset pelisäännöt. Tämä 
on toinen tilanne, jossa kuluu liikaa aikaa ja asiakaspalvelu saa amatööriomaisuuden 
leiman. 
 
Kolmas ongelma (3) tilaustuotteiden ketjussa on itse tavaran säilytys. Henkilökunnal-
la on jonkinasteinen hiljainen sopimus ja käytäntö missä mitäkin säilytetään. Ongel-
maksi muodostuvat kuitenkin tietyt tuotetyypit. Tällaisia ovat esimerkiksi tapetit, 
laastit, laminaatit sekä pienet erät laattoja. Osa haluaa säilyttää tiettyjä tuotteita omal-
la myyntipisteellään, sisällä ns. mattopäädyssä tai vastaavasti ulkovarastossa. Tässä-
kin on ongelmakohtana selkeyden ja yhteisen linjan puute. 
 
Palvelunlaadun vakiointi on mahdoton tehtävä, koska se koostuu niin monesta teki-
jästä. Palvelu ei ole konkreettinen esine, vaan tilanne. Palvelunlaatu koetaan eri ta-
voin ja odotukset sen suhteen ovat hyvin erilaisia. Yrityksen tavoitteena ja tarkoituk-
sena olisi kuitenkin pyrkiä ylittämään odotukset ja samaan aikaan positiivinen koke-
mus asiakkaalle. (Bergström 2003.) 
 
Tällä hetkellä yrityksessä jokainen tilaustuotteisiin liittyvä kokemus ei ole positiivi-
nen. Edellä mainitut epäkohdat muodostavat tilaustuoteketjussa suuria ongelmia. 
Päällimmäisenä ongelma asiakkaan kannalta tällä hetkellä on toiminnan hitaus. Il-
moitukset tapahtuvat liian myöhään, tavara on niin sanotusti hukassa varastossa ja 
ilmoituskäytäntö vajavainen. Asiakaspalvelu ei toimi niin tehokkaasti kuin edellytyk-
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set antavat odottaa. Palvelun laadun parantaminen ja tehostaminen hyödyttäisi yhtä-
lailla myös henkilökuntaa. Nopeasti ja tehokkaasti suoritettu ilmoitus vähentäisi va-
rastotilan ja varastointipaikkojen tarvetta. Samalla ilmoituskäytäntö saataisiin yhte-
näistettyä ja tehostettua niin, että asiakkaat saisivat tiedon nopeasti. 
 
 
 
8 KYSELYLOMAKKEEN LAATIMINEN 
 
 
Kyselylomakkeen toteutus tulee aloittaa lomakkeen laatimisella. Lomake tulee laatia 
niin, että se etenee loogisesti ja vastaajan on helppo vastata kysymyksiin, niin ettei 
hänen tarvitse miettiä kysymyksen sisältöä. Kysymysten asettelun tulee olla selkeä ja 
yksinkertainen. Lomake tulee esitestata ennen sen jakamista kohdehenkilöille. Esi-
testauksen tehtävä on varmistaa kysymysten ymmärrettävyys ja loogisuus.  
 
 
8.1 Laadinta 
 
Kyselyn onnistuminen vaatii hyvin laaditun lomakkeen, jossa otetaan laaja-alaisesti 
huomioon vastaajien aika, halu ja taidot sekä tiedot vastata kyselyyn. Lomakkeeseen 
ei vaikuta ainoastaan sen sisältö, vaan myös ulkoasu ja lomakkeen pituus. Liian pitkä 
kysely karkottaa vastaajan. Kyselyn täyttämiseen kuluva aika ei saisi ylittää 20 mi-
nuuttia. Lomakkeen laatiminen alkaa juuri ulkoasun ja kyselyn pituuden suunnittelul-
la ja toteutuksella. Ensivaikutelma on merkittävä tekijä ja vaikuttaa suuresti vastaus-
prosessiin. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
Ulkoasua suunniteltaessa tulisi kysymysten edetä loogisesti ylhäältä alaspäin. Mikäli 
tätä normaalia käytäntöä ei ole käytetty hyväksi, on nuolien käyttö sallittua selkeyt-
tämään järjestystä. Selkeys ei saa lomaketta tehtäessä johtaa liian harvariviseen ja 
suurella fontilla toteutettuun monisteeseen. Palstoittaminen on usein käytetty teho-
keino lomakkeen tiivistämisessä. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
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Sekä asiakkaille jaettu, että henkilökunnan lomake rakentuvat näille ulkoasun perus-
säännöille. Tutkimuksessa kuitenkin painotettiin enemmän asiakkaille jaettavan lo-
makkeen ulkoasua paremman vastausprosentin mahdollistamiseksi. Asiakkaille jaet-
tava lomake sisältää viisi sivua kysymyksiä ja on kokonaisuudessaan kuusisivuinen. 
Kysymysten määrä pyrittiin pitämään kohtuullisena ja tavoitteena on noin 15 minuu-
tin pituinen vastausaika. Tällöin vältytään liian pitkältä kyselyltä. Kysymyksiä ei ole 
palstoitettu, sillä se aiheutti lomakkeissa ahtautta ja epäselvän ulkoasun. Henkilö-
kunnanlomake rakennettiin samoja sääntöjä noudattaen. Kyselylomake oli huomatta-
vasti lyhyempi sisältäen vain seitsemän kysymystä. Tässä tilanteessa palstoitus 
edesauttoi kyselyn mahduttamista yhdelle sivulle eikä aiheuttanut liikaa ahtautta. 
 
Lomaketutkimuksissa ja kyselylomakkeissa on pyrittävä kattavaan, mutta yksinker-
taiseen ja samalla helppotajuiseen kysymyksen asetteluun. Lomakkeen potentiaalis-
ten vastaajien tulisi myös jaksaa lukea lomake kokonaisuudessaan. Tämän lisäksi on 
äärimäisen tärkeää, että vastaaja osaa vastata lomakkeeseen. Tämän vuoksi kysy-
myksiä laadittaessa on käytettävä yksinkertaista, tarkoituksenmukaista ja täsmällistä 
kieltä. Luottamuksen herättäminen ja vastaajan arvostamiseen vuoksi kyselylomak-
keessa tulisi teititellä vastaajaa. Tietyissä tilanteissa ja asiakasryhmän kesken myös 
sinuttelu on sallittua. Tärkeää on muistaa että koko kaavakkeen ajan käytetään samaa 
linjaa. ( Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
Lomake on käytössä teitittely, jonka tutkija valitsi, jotta vastaaja kokisi olevansa ar-
vostettu. Kysymykset ovat rakennettu asiakkaille jaettavassa lomakkeessa, tosi asia 
asettelulla ja mielipidekyselynä, jossa on ollut käytössä libertin asteikko. Libertin 
asteikko on 3-7-portainen vastausasteikko, jossa vastaaja valitsee parhaan vaihtoeh-
don. Useasti on käytössä asteikko täysin samaa mieltä, samaa mieltä, ei samaa eikä 
eri mieltä jne. (Taanila 2008. ) 
 
Kysymykset ovat vaihtoehtokysymyksiä eli kysely on luotu käyttämällä strukturoitu-
ja kysymyksiä. Strukturoituja kysymyksiä käytetään useasti selvitettäessä mielipitei-
tä, ostomotiiveja, kulutustapoja sekä palvelu- ja yrityskuvaa. (Lotti 1998, 75–77.) 
Lomakkeen kysymykset on pidetty lyhyinä ja selkeinä samoin kuin vastaukset. Näin 
lomake pysyy selkeänä, riittävän lyhyenä ja vastaaminen helppona. Kysymykset ra-
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kennettiin niin, ettei niissä ilmenisi alan omaa sanastoa (rakennus- ja rautakauppa-
ala) ja, että ne pysyvät helppolukuisina. 
 
Lomake tulisi rakentaa niin, että kysymykset etenevät loogisessa järjestyksessä. 
Vaikka lomake käsittelisikin hyvin erilaisia asioita, niiden pitäisi seurata toinen tois-
taa loogisesti ja järjestelmällisesti. Tämä helpottaa suuresti vastaajan työtä ja tekee 
kyselylomakkeesta järjestelmällisen. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
Asiakaslomake ja henkilökunnalle jaettava lomake rakentuvat tälle järjestykselle. 
Lomakkeet etenevät loogisessa järjestyksessä aloittaen tilauksen teknisestä osasta. 
Tämä sisältää tilauksen tarpeellisuuden, sen useuden sekä ilmoittamisen. Seuraavaksi 
valittiin konkreettinen toiminta tuotteen kanssa, eli nouto ja sen varastointi. Epämu-
kavin ja negatiivisin kyselylomakkeen osa, reklamaatio ja tuotteen palauttaminen, 
jätettiin viimeiseksi. Kyselylomake aloitetaan helpoilla kysymyksillä, taustamuuttu-
jien mittaamisella. Tämän jälkeen siirrytään itse aiheeseen aloittaen peruskysymyk-
sillä liittyen tilausprosessiin. Tämän jälkeen kysymykset syventyvät koskien konk-
reettista toimintaa. 
 
Lomakkeeseen tulee aina merkitä riittävän selkeät vastausohjeet. Vastausohjeita voi 
haluttaessa käyttää lomakkeen alussa, sekä yksittäisten kysymysten yhteydessä. Ky-
selyn alussa oleva ohje ei aina välttämättä riitä, mikäli kysymys rakenteensa puolesta 
vaatii lisäohjeistusta teknisesti oikean vastauksen saamiseksi. Kyselyn edetessä tur-
hat ja itseään toistavat ohjeet on syytä jättää pois. Yleisohjeiden ja kysymyskohtais-
ten ohjeiden lisäksi on joihinkin vastausvaihtoehtoihin syytä antaa vastaamista hel-
pottavia väljennyksiä, kuten ”noin__kertaa” (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 
2008.) 
 
Jotta vältyttäisiin liian suurelta määrältä ohjeita, kysymykset tulisi rakentaa riittävän 
helpoiksi. Kysymykset tulisi pitää samanlinjaisina. Kysymysten muotoilu on oleelli-
nen seikka, sillä yhtä sanaa muuttamalla muuttuu yleensä koko kysymyssisältö ja sen 
myötä vastaukset. (Rope 2000, 441–442.)  
 
Vastausvaihtoehtoja ei yleensä ole yli kymmentä. Liian suuri määrä vaihtoehtoja 
aiheuttaa, ettei vastaaja muista kaikkia. Yleissääntönä on, ettei vaihtoehtoja saa olla 
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liikaa. Vaihtoehdot eivät saa olla päällekkäisiä, vastausta pyydetään vain yhteen asi-
aan ja vastaajalla on oltava useita vaihtoehtoja. (Lotti 1998, 75–76.) 
 
Kysymysten tekemisessä on myös omat periaatteensa. Näiden perusperiaatteiden 
mukaan kysymys ei saa olla johdatteleva tai liian pitkä. Kysymys ei saa olla milloin-
kaan epäselvä, vaan sen tulee olla yksinkertainen, yksiselitteinen ja selvä. Itse kysy-
mys ei saa myöskään koskea kuin yhtä asiaa kerrallaan. Kysymyksen tehtävä ei ole 
johdatella, vaan antaa objektiivista tietoa vastaajalta. (Lotti 1998, 76–77.) 
 
Asiakkaille jaettava lomake sisältää kysymyksiä osa-alueesta riippuen 4-7 ja eri osa-
alueita lomakkeessa on 5. Lomakkeen alkuun laadittiin seikkaperäiset vastausohjeet, 
joissa mainitaan erikseen mahdollisista lisäohjeista lomakkeen eri osa-alueissa. Lisä-
ohjeistus sisällytettiin vain yhteen kysymykseen. Lomakkeen tarkoituksena oli jyr-
kästi hakea ääripää ja löytää ehdottomasti paras ratkaisu tutkimusongelmaan. Tämän 
vuoksi kysymykset ja niiden vastausvaihtoehdot ovat lomakkeessa niin ankarasti ja 
tarkasti rajattu ja vastauksia voi kuhinkin kohtaan antaa vain yhden. 
 
 
8.2 Lomakkeen esitestaus 
 
Lomakkeen testaus ennen varsinaista kyselyä on äärimmäisen tärkeää. Esitestaukses-
sa saadaan tietoa kyselylomakkeen vastausvaihtoehtojen toimivuudesta, kyselyn täyt-
tämiseen kuluvasta ajasta sekä muista mahdollisista ongelmakohdista. Esitestauksen 
pääasiallinen tarkoitus on kuitenkin selvittää, kuinka kysymykset toimivat. Toimi-
vuudella tarkoitetaan kysymysten ymmärrettävyyttä, sanajärjestyksen loogisuutta, 
sanoen ja käsitteiden merkitystä ja puuttuuko lomakkeesta mahdollisesti jokin kriitti-
nen kysymys. (Lotti 1998, 101.) 
 
Esitestausta varten riittää pieni havaintojoukko. Testaus ei vaadi suurta otantaa. Esi-
testauksen ei tarvitse olla tilastollisesti edusta, vaan sen tehtävänä on löytää viitteitä 
lomakkeen mahdollisista virheistä tai ongelma kohdista (Tolonen, E., Tutkielma se-
minaari 21.2.2001).  
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Esitestausryhmän ei tarvitse olla välttämättä viittä henkilöä suurempi, mikäli he lo-
maketta täyttäessään aktiivisesti etsivät ja selvittävät kysymyksiin vastaamisen ras-
kautta, vastausvaihtoehtojen sisällöllisistä toimivuutta ja ohjaustekstien selkeyttä. 
(Rope 2000, 443–444.) 
 
Ropen mukaan juuri nämä seikat tulee tarkistaa ja aktiivisesti etsiä. Muussa tapauk-
sessa esitestaus ei täytä sille annettua tehtävää. Ilman hyvin suoritettua esitestausta 
lomakkeeseen saattaa mahdollisesti jäädä virheitä, jotka vääristävät tutkimustuloksia. 
Asiakkaille jaettava lomake testattiin kymmenen esitestaajan avustuksella. Esitesta-
uksessa ilmeni pienempien kielioppivirheiden lisäksi epäselvyyttä kysymyksissä. 
Tässä tilanteessa esitestaus osoittautui erittäin tehokkaaksi. Lotin mainitsemat epä-
selvyydet ja kysymysten loogisuus paranivat esitestausprosessin jälkeen. Esitestauk-
sen suorittaminen karsi lomakkeesta yhden kysymyksen ja selkeytti vastausohjeistus-
ta. 
 
Henkilökunnan lomakkeen esitestaus oli huomattavasti vaikeampi toteuttaa, siitä 
syystä että se sisälsi henkilökunnan omaan toimintaan liittyviä kysymyksiä. Lomake 
testattiin kuitenkin neljän kesätyötekijän avulla, jotka olivat jo tutustuneet yritykseen 
ja tiesivät nykyiset tilaustoimintaan liittyvät prosessit. Neljän henkilön testaajajoukko 
katsottiin riittävän suureksi, sillä Ropen antama suositus viidestä oli riittävän lähellä. 
Pieni esitestaajien joukko aiheutui myös lomakkeiden vähyydestä. Henkilökunnan 
lomakkeita ei jaettu 20 enempää. 
 
 
 
9 TUTKIMUSTULOKSET 
 
 
Tutkimustulosten tulee olla valideja ja reliaabeleja. Reliabiliteetti ja validiteetti ovat 
suoraan verrannollisia. Tutkimuksen tulee olla aina validi ja reliaabeli. Mikäli näin ei 
ole, tuloksia ei voida pitää yleistettävinä. Asiakkaiden ja henkilökunnan lomakkeista 
saadut tulokset auttavat tekemään johtopäätöksiä ja kehittämään uusia ja tehokkaam-
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pia keinoja toimia tilaustuotteiden kanssa. Tulosten avulla pyritään parantamaan 
asiakaspalvelua ja sitouttamaan asiakkaita tuotteiden noutoon entistä paremmin. 
 
 
9.1 Validiteetti ja reliabiliteetti 
 
Reliabiliteetin ja validiteetin suhteelle pätee: mitä alhaisempi reliabiliteetti, sitä al-
haisempi validiteetti. Kääntäen väite ei kuitenkaan pidä paikkansa, sillä mittaus voi 
antaa hyvinkin reliaabeleja tuloksia, mutta aivan eri asiasta kuin mitä on tarkoitus 
mitata. Esim. haastattelussa vastaaja puhuu systemaattisesti totuudenvastaisesti. 
(Niskanen 2006.) 
 
 
9.1.1 Validiteetti 
 
Validiteetilla tarkoitetaan testin hyvyyttä, eli onko mitattu juuri sitä, mitä on tarkoitus 
mitata. Lähtökohdiltaan virheellinen tutkimusasetelma vaikuttaa suurilta osin tutki-
muksen validiteettiin. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
Validiteetti voidaan jakaa kahteen eri osaan, ulkoiseen ja sisäiseen validiuteen. Sisäi-
nen validiteetti tarkoittaa sitä, kuinka koeasetelma toimii tutkitun asetelman mittari-
na. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan sitä, kuinka hyvin tutkimus on yleistettävis-
sä. Ulkoista ja sisäistä validiutta horjuttavat kulunut aika, esimerkiksi koehenkilöt 
voivat oppia, kypsyä tai kyllästyä tutkimusten välissä. Koeasetelma voi olla sellai-
nen, joka aiheuttaa vastaajassa tietyn tyyppistä reagointia tiettyihin tutkimus kohtiin. 
Koeasetelmalla, kokeentekijällä tai – vetäjällä voi olla myös vinouttava vaikutus tu-
loksiin. Myös huonosti valitut koehenkilöt voivat vaikuttaa validiteettiin. (Saukkonen 
2006, Helsingin yliopiston yleisen valtio-opin laitos.) 
 
 
9.1.2 Reliabiliteetti 
 
Sana reliabiliteetti voidaan kääntää suoraan sanoilla luotettavuus, käyttövarmuus tai 
toimintavarmuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa sillä tarkoitetaan tutkimuksessa 
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käytetyn mittarin johdonmukaisuutta. Tämä tarkoittaa sitä, että mikäli tutkimus on 
täysin reliaabeli, siihen ei vaikuta olosuhteet tai satunnaisvirheet. (Yhteiskuntatieteel-
linen tietoarkisto 2008.) 
 
Reliabiliteetissa voidaan erottaa kaksi eri tekijää: nämä ovat stabiliteetti ja konsis-
tenssi. Konsistenssilla tarkoitetaan, että kun useista väittämistä koostuva mittari jae-
taan kahteen joukkoon väittämiä, näistä kumpikin joukko mittaa samaa asiaa. (Yh-
teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
Stabiliteetti tarkoittaa pysyvyyttä. Epästabiilissa mittarissa näkyvät olosuhteiden, 
vastaajan mielialan ja muiden satunnaisvirheiden vaikutukset. Stabiiliutta voidaan 
mitata tai tarkastella vertaamalla useampia ajallisesti peräkkäisiä tutkimuksia. (Yh-
teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) 
 
 
9.2 Asiakkaiden lomake 
 
Asiakkaiden lomake jaettiin kahdella eri tavalla. Osa lomakkeista lähetettiin suoraan 
postitse asiakkaille ja toinen osa jaettiin myymälän kassalta henkilökohtaisesti. Lähe-
tetyt lomakkeet postitettiin 14.5 ja vastausaikaa kyselylle annettiin noin kaksi viik-
koa. Postitse toimitettuja kirjeitä oli yhteensä 50. Asiakkaat, jotka saivat kyselynsä 
postitse, olivat sattumanvaraisesti asiakasrekisteristä poimittuja käteis- ja tiliasiakkai-
ta.  
 
Postikyselyn lisäksi kyselyjä jaettiin myymälässä kolmessa eri pisteessä, työkalu- ja 
sisustuspisteessä, sekä kassalla. Nämä kolme valittiin sen perusteella, että niissä on 
suurin määrä sekä satunnaisia asiakaskontakteja, että kanta-asiakaskontakteja. Toi-
nen asia, joka vaikutti pisteiden valintaan, oli aika. Näillä kyseisillä palvelupisteillä 
kontaktiaika on lyhyempi, kuin vastaavasti neljännessä eli rakennuspalvelussa. Tä-
män vuoksi, asiakkaan on helpompi suostua ohessa täyttämään pikaisesti kyselylo-
make. 
 
Asiakkaille tarkoitettu lomake rakentui lähes kokonaan strukturoitujen kysymysten 
varaan. Muutamissa kysymyksissä vaadittiin joko selvennystä mielipiteeseen tai 
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muuta ehdotusta annettujen vastausvaihtoehtojen lisäksi. Kyselylomake jaettiin otsi-
koiden avulla viiteen eri aihealueeseen. Nämä aihealueet olivat taustatiedot, tuottei-
den tilaus, tuotteen noutaminen varastosta, varastointi ja kaupan peruminen. Yhteen-
sä kyselyjä jaettiin 75 kappaletta. Näistä 40 lähetettiin postitse ja loput myymälässä 
sijaitsevista pisteistä. 75 Kappaleen otokseen päädyttiin yhteisymmärryksessä kaup-
piaan kanssa. Palautettuja kyselyitä oli yhteensä 34. Näin ollen vastausprosentiksi jää 
45 %. 34 palautetusta kyselystä hylkäämään jouduttiin 9kpl. Hylkäys johtui virheelli-
sestä lomakkeen täyttämisestä. 
 
 
9.3 Asiakkaiden lomakkeen purku 
 
Kyselyyn vastanneista 10 oli naisia ja loput 15 miehiä. Tämä tulos on hyvin saman-
tyyppinen kuin aikaisemmissakin Rautian suorittamissa valtakunnallisissa kyselyissä. 
Naiset ovat aktiivisia vastaamaan, vaikka eivät pääsääntöisesti olekaan rautakaupan 
vakituisia asiakkaita. Kyselyn ikäjakauma painottui yllättäen 40-vuotiaisiin ja siitä 
ylitse. Tästä saattaa aiheutua vääristymää ajatellen tulevia kysymyksiä. Näistä tär-
keimpänä tuotteiden ostaminen, joka edellyttää tilauskauppaa. 
 
Asiakkuuden tyyppi jakaantui ennalta arvattavasti. Tiliasiakkaita kyselyyn osallistu-
neita oli vain 9 henkilöä. Tulos oli jo pääteltävissä vastanneiden ikäjakauman perus-
teella. Suurin osa yrityksen tiliasiakkaista on paikallisia rakennusalan yrittäjiä. Asi-
akkuustyypit jakautuivat osittain tämän vuoksi remontoijien ja sisustajien kesken, 
kuten taulukosta 3 on havaittavissa. Koska suurin osa tiliasiakkaista on juuri edellä 
mainittuja rakennusalanyrittäjiä tai uuden kodin rakentajia, jäi rakentajiksi ja yritys-
asiakkaiksi luokiteltujen osuus hyvin vähäiseksi. Tämän vuoksi asiakkaiden tarve 
liikkeen valikoimasta painottuu rakennusmateriaaleihin ja sisustustarvikkeisiin, jonka 
voimme havaita taulukosta 4. Rakennusmateriaalit ovat myös tiliasiakkaiden päätar-
ve joten se on kaikista tarjolla olevista tuotteista ylivoimaisesti suosituin 14 henkilön 
osuudella. Sisustusmateriaalit olivat pääasiallinen kohde 7:lla asiakkaista. Alla ole-
vista kaavioista käy hyvin selville mikä on nykyään rautakaupassa asioivan asiak-
kaan pääasiallinen tarve ja asiakkuuden tyyppi 
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Taulukko 3: Asiakkuustyyppien jakaantuminen 
 
 
 
Taulukko 4: Pääasiallinen tarve Rauta-Porin valikoimasta 
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Tilaustuotteiden osuus tehdyistä kaupoista jäi kyselyssä yllättävän pieneksi, kuten 
taulukko 5 kertoo. Osaltaan tähän vaikutti ikäjakauma ja tiliasiakkaiden vähäinen 
vastausprosentti. Taulukosta käy kuitenkin hyvin esille, että tuotteita joudutaan ti-
laamaan kaikkien asiakasryhmien kanssa toimittaessa. Suurin osa asiakkaista oli kui-
tenkin jossain vaiheessa asiakassuhdettaan joutunut tilaamaan haluamansa tuotteen, 
koska se ei ole kuulunut perusvalikoimaan. Yhteensä 18 asiakkaista oli joutunut jos-
kus tilaamaan tuotteensa. Taulukossa 1:n osuus selittyy tiliasiakkuudella ja yritysasi-
akkaan osallistumisella kyselyyn. Tämä luku olisi huomattavasti suurempi, mikäli 
kyselyyn olisi osallistunut useampi yritysasiakas. 
 
 
Taulukko 5: Tuotteiden tilaustarve 
 
 
9.4 Tilaustuotteen toimitusaika, saapuminen ja saapumisesta ilmoittaminen. 
 
Kyselykaavakkeessa oli jatkokysymykset tilauskaupan tehneille. 18 Asiakasta, jotka 
olivat tehneet yrityksessä tilauskaupan, vastasivat 6 lisäkysymykseen koskien toimi-
tusaikaa, saapumista ja siitä ilmoittamista. Kysymykset käsittelivät toimitusajan 
paikkansapitävyyttä, ilmoittamista tuotteen toimituksen myöhästymisestä, virheistä, 
puutteista ja saapumisesta sekä ilmoittamisesta sovitun ajan puitteissa. 
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Taulukosta 6 ilmenee, kuinka tuotteet olivat yleisesti ottaen esimerkillisen nopeasti 
toimitettu. 18:sta toimitusaika oli pitänyt paikkansa joko aina tai useasti. Vain 3 tila-
uksen tehneistä oli jossain vaiheessa joutunut odottamaan tuotteen saapumista ilmoi-
tettua kauemman. Tuotteen myöhästymisestä ilmoittaminen ei saanut niin hyvää ar-
viota. Taulukosta 7 selviää, että 6 oli saanut tiedon, että tilattu tuote tulee myöhästy-
mään, mutta jopa 5 henkilöä ei ollut missään vaiheessa saanut tietoa, että tuote ei 
tulisi olemaan perillä sovitussa aikataulussa. Tuotteen myöhästymisestä oli huomat-
tavan vähän tehty ilmoituksia eteenpäin itse lopulliselle asiakkaalle. Yli puolet asiak-
kaista oli saanut ilmoituksen tuotteen myöhästymisestä toisinaan, harvoin tai ei kos-
kaan. 
 
 
 Taulukko 6: Saapumisajan täsmällisyys 
 
 
Tuotteen saapumisaikataulun pitävyys 
5 
10 
3 
0 0 
0,00 %
10,00 %
20,00 %
30,00 %
40,00 %
50,00 %
60,00 %
aina useasti toisinaan harvoin ei koskaan
Aikataulu pitänyt paikkansa 
 39 
 Taulukko 7: Ilmoittaminen tuotteen myöhästymisestä 
 
 
Tuotteiden mahdollisista virheistä ei ollut ilmoitettu 9:le asiakkaista. Kuten taulukos-
ta 8 ilmenee, vain vajaalle puolelle tilauksen tehneistä asiakkaista oli ilmoitettu mah-
dollisesta tuotteen vajaavaisuudesta tai rikkoutumisesta kuljetuksen aikana. Ilmoitus 
saapumisesta kuitenkin oli tehty hyvin useasti ajallaan ja sen mukaan mitä myyjä oli 
luvannut. Ilmoitus tuotteen saapumisesta oli tehty aina 9:le vastanneista. Tilanteita, 
joissa asiakas ei ollut saanut tietoa tuotteen saapumisesta oli 1kpl. Saapumisilmoitus 
oli tehty pääasiallisesti aina tai useasti ja sovitun ajan puitteissa. 
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Taulukko 8: Tuotteen virheellisyydestä ilmoittaminen 
 
 
  Taulukko 9: Tuotteen saapumisilmoituksen tekeminen 
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9.5 Tuotteiden varastointi ja säilytys 
 
Tilaustuotteen saavuttua se joudutaan joksikin aikaa varastoimaan yrityksen tiloissa. 
Seuraavat kysymykset ja vastaukset valottavat hieman, kuinka asiakkaat ovat toi-
minnan kokeneet ja mitä mieltä he ovat mahdollisista muutoksista. 
 
Asiakkaan noutaessa tilaamaansa tuotetta varastosta on se löytynyt varastosta helpos-
ti joko aina tai useasti. Kyselyyn vastanneista vain 1 oli kokenut, ettei varastohenki-
lökunta ollut löytänyt tuotetta vaivatta. Tuotteen kunto varastoinnin aikana oli ollut 
aina moitteeton 16 mielestä ja useasti 8 mielestä. 1 Vastaajan mielestä tuotteessa oli 
toisinaan ollut varastoinnista johtuneita virheitä/rikkoutumista. 15 Vastaajista oli 
kokenut, ettei tuote ollut koskaan rikkoutunut tai virheellinen varaston toiminnan 
johdosta. 10 koki, että rikkoutuminen oli vain harvoin tai toisinaan (2) varastohenki-
lökunnan aiheuttamaa. 
 
Taulukosta 10 nähdään, että varastointimaksun hyväksyi vastanneista 12 ja etukä-
teismaksun oli valmis hyväksymään 14. Näistä luvuista voidaan päätellä, että asiak-
kaat eivät halua maksaa varastoinnista, vaan mieluummin maksavat kauppahinnasta 
pienen osan etukäteen. 
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 Taulukko 10: Asiakkaiden mielipide etukäteismaksun tai varastointi- käyttöön si-
touttamiskeinona 
 
 
Kysyttäessä perusteluja vastattaessa kielteisesti varastointimaksuun, olivat perustelut 
seuraavanlaisia: 
• Hinnat jo nyt niin korkeat 
• Hinta pitää olla se mikä on sovittu etukäteen 
• Ilmainen varastointi kuuluu mielestäni palveluun 
• Koska en tarvi varastointia 
• Varastointi ja siitä seuraavat riskit kuuluvat myyjälle 
• Ei tarvetta välivarastointiin 
• Mielestäni kuuluu myyjäliikkeelle ja jos varastointi maksaa haluan varastosta 
osakkuuden 
 
Näiden perustelujen pohjalta voidaan todeta, etteivät asiakkaat ole tietoisia siitä on-
gelmasta joka yritystä vaivaa. Tällä hetkellä tilat ovat pienet ja suuret määrät tilaus-
tuotteita aiheuttavat tilan puutetta ja aiheuttavat taloudellisia riskejä. Asiakkaat ovat 
myös oppineet, että voivat säilyttää tuotteitaan varastossa tietäen, etteivät joudu siitä 
maksamaan. Tämä ehkä on päällimmäinen syy tuotteiden noutoaikojen venymiselle. 
Asiakas mitä ilmeisimmin olettaa, että tuotteille on varastossa suuret tilat ja säilöntä 
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kuuluu palveluun. Tämän luulon murtamiseen tarvitaan toimia, joiden avulla asiakas 
pysyy tyytyväisenä, mutta kuitenkin ottaa suuremman vastuun tuotteen noutamisesta. 
 
Etukäteismaksun osalta kielteiset perustelut olivat seuraavanlaiset: 
• Koska ihmisellä on valinnan vapaus muuttaa mieltänsä jos hän ei haluakkaan 
tuotetta 
• Ei sikaa säkissä 
• Asiakas maksaa tuotteen noudettaessa 
• Lisää turhaa A4-saastetta 
• Muitakin kauppoja on 
• Totuttu maksamaan tavaran nähtyä 
• Koska tavaran saapumisesta ei voi olla varma 
 
Asiakkaitten perusteluista on hyvin huomattavissa kaupanalan tuntemattomuus. Syn-
tynyt ongelma heijastuu myös perusteluissa. Asiakkaille on vuosien aikana syntynyt 
käsitys, etteivät he ole velvoitettuja maksamaan tuotetta, jonka he ovat tilanneet. Sa-
malla maksu vasta tavaran tultua ei takaa myyjälle, että tavara tullaan koskaan nou-
tamaan. Perustelut siitä, että muitakin kauppoja on ja tavaran saapumisesta ei voi olla 
varma, vaikuttavat katkeruuden sävyttämiltä. Tuote saattaa myöhästyä tilauksesta, 
mutta on kuitenkin aina saatavissa. Myös ymmärtämättömyys siitä, ettei varastointiti-
la ole loputon ja tietyt tuotteet on järkevintä pitää tilaustuotteina, on havaittavissa 
vastauksissa. Näiden perustelujen pohjalta voi tehdä saman johtopäätöksen kuin va-
rastointimaksunkin osalta. Asiakkaat ovat oppineet talon vanhan käytännön ja pitävät 
sitä oikeana. 
 
Sopivaksi varastointiajaksi asiakkaat valitsivat useimmin 4 päivää tai yli (taulukko 
11). Tuloksista on selkeästi havaittavissa, että noin viikon varastointi tuntuu asiak-
kaista kohtuulliselta. Samalla taulukosta 12 on nähtävissä, että etukäteismaksun mää-
rän esitettiin olevan 10 % kauppahinnasta tai alle. Tulokset kertovat hyvin, kuinka 
asiakkaat haluaisivat mahdollisimman pitkän varastointiajan tai vastaavasti etukä-
teismaksusta mahdollisimman pienen. Varastointiaikaan oli tullut myös kaksi kappa-
letta vastauksia, joissa todettiin, ettei varastointiaikaa tarvittaisi, vaan tuote noudet-
taisiin välittömästi. 
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Taulukko 11: Varastointiajan sopiva pituus 
 
 
 
Taulukko 12: Etukäteismaksu määrä kauppahinnasta 
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Parhaaksi vaihtoehdoksi etukäteismaksun ja varastointimaksun väliltä asiakkaat va-
litsivat näiden kahden yhdistelmän(taulukko 13). Kauppiaan ja myymäläpäällikön 
kanssa mietitty kolmas vaihtoehto, jossa tuotetta varastoitaisiin tietty aika, jonka jäl-
keen varastoinnista perittäisiin maksua, saavutti suurimman suosion. 17 Vastanneista 
koki kyseisen ratkaisun parhaaksi. 
 
 
Paras vaihtoehto tilaustuotteiden noudon tehostamiseen
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Taulukko 13: Asiakkaiden mielipide parhaasta sitouttamiskeinosta 
 
 
Tilauskaupan purkaneita asiakkaita ei kyselyyn osallistunut, vaan heidän osuutensa 
jäi nollaan. Tämä antaa virheellisen kuvan tilaustuotteiden perumisesta. Kaupan pe-
ruminen sen jälkeen, kun tilaus on jo tehty, on kokemusten mukaan harvinaista. Tätä 
kuitenkin tapahtuu, jolloin tilattu tuote tuottaa tappiota kauppiaalle. Tämä kysely ei 
tuottanut tuloksia kysymykseen, kuinka paljon tilaustuotteiden kauppahinnasta on 
palautuksen yhteydessä hyvitetty ja mitkä ovat olleet palautusten syyt. Henkilökun-
nan kokemusten perusteella asiakkaat peruvat kaupan yleisesti sen vuoksi, etteivät 
enää tarvitse/halua kyseistä tuotetta, vaikka tilaus on jo suoritettu ja tuote matkalla. 
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9.5 Henkilökunnan lomake 
 
Henkilökunnalle tehtiin tutkimukseen oma lomake, joka jaettiin kesäluussa, jolloin 
myös kesätyöntekijät olivat oppineet talon nykyiset toimintatavat riittävän hyvin. 
Tällä varmistettiin myös heidän mielipiteidensä sekä vastausten luotettavuus ja asian-
tuntevuus. Yhteensä lomakkeita jaettiin henkilökunnalle 20kpl. 
 
Lomakkeet jaettiin kesäkuun ensimmäisellä viikolla ja vastausaikaa annettiin kaksi 
viikkoa. Lomakkeet olivat kaikkien noudettavissa kahvihuoneessa sijaitsevassa loke-
rikossa. Lomake oli mahdollista palauttaa joko nimellä varustettuna tai nimettömänä. 
Tämän avulla pyrittiin vastaajia rohkaisemaan antamaan mahdollisimman rehellisiä 
mielipiteitä ilman turhaa pelkoa, siitä että vastaajan mielipiteet tulisivat kaikkien 
tietoon. Henkilökunnan kyselyn vastausprosentti oli 70. Kaikki lomakkeet läpäisivät 
tarkastuksen, eikä yhtään kappaletta jouduttu hylkäämään. Hieman odotettua hei-
kompi vastausprosentti on selitettävissä sairaus poissaoloilla ja normaalia aikaisem-
min alkaneilla kesälomilla. 
 
Lomakkeessa kysyttiin seitsemässä eri kohdassa keinoja sitouttaa ja tehostaa palve-
lua tilaustuotteiden osalta. Kysymykset käsittelivät sitouttamiskeinoja, tuotteen saa-
pumisesta ilmoittamista, tavaran varastointia ja tilausvahvistusten sijoittamista.  Ky-
symyksissä oli joko kolme tai viisi vastausvaihtoehtoa. Näistä viimeinen vaihtoehto 
oli aina avoin ja vastaajan itse päätettävissä. 
 
 
9.6 Henkilökunnan lomakkeen purku 
 
Lomakkeessa ei kysytty taustatietoja, koska kyseessä oli henkilökunta, joka koostuu 
oman alansa ammattilaisista. Sukupuolella ja iällä ei katsottu olevan mitään merki-
tystä kysyttäessä sitouttamiskeinoja. 
 
Parhaaksi keinoksi sitouttaa asiakas tilaamaansa tuotteeseen ja sen mahdollisimman 
pikaiseen noutamiseen paljastui henkilökunnan mielestä etukäteismaksu (taulukko 
14). Toisin kuin asiakkaiden kyselyssä, vähiten kannatusta sai maksimi varastointiai-
ka, jonka jälkeen velotettaisiin tietyn suuruinen maksu lisäpäivistä. 
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Taulukko 14: Henkilökunnan kanta sitouttamiskeinoihin 
 
 
Selvitettäessä sopivaa etukäteismaksun määrää tulokset olivat jo ennalta arvattavissa. 
Taulukosta 15 näkyy selvästi kaupanalanammattilaisten käsitys sopivasta summasta, 
joka saa asiakkaan huolehtimaan tilaamastaan tuotteesta tunnollisemmin. Nyt jo 
useimmissa liikkeissä vallalla oleva käytäntö on maksaa tilatusta tuotteesta 10 % jo 
tilaushetkellä. Viimeinen vaihtoehto oli jätetty avoimeksi. Kaikki kolme henkilöä 
vastasivat avoimeen pitäen parhaana vaihtoehtona 100 %:a, eli koko kauppahintaa. 
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Taulukko 15: Etukäteismaksun määrä kauppahinnasta 
 
 
Taulukosta 16 ilmenee henkilökunnan mielipide parhaasta mahdollisesta veloitukset-
tomasta varastointiajasta. Tuloksista on havaittavissa joustoa tavaran varastoinnin 
suhteen. Lähes jokainen tutkimukseen vastannut oli sitä mieltä, että tavaran tulisi 
poistua viikon sisällä sen saapumisesta. Tulosten perusteella optimiajaksi voidaan 
päätellä 4-5 päivää. 
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Taulukko 16: Paras aika veloituksettomalle varastointiajalle 
 
 
Seuraavana vastaajia pyydettiin valitsemaan paras vaihtoehto, koskien tuotteen saa-
pumisilmoitusta. Tuotteen saavuttua myymälään tulee siitä tehdä ilmoitus asiakkaal-
le. Taulukko 17 kertoo, kuinka henkilökunta kokee asian. Suurimman osan mielestä 
varastohenkilökunnan tulisi olla vastuussa ja suorittaa ilmoitus asiakkaalle. Tämä 
johtaa mahdollisesti siitä, että varastohenkilökunta on yleensä aina henkilökunnasta 
ensimmäinen, joka ottaa vastaan ja tarkastaa tuotteet. Näin ollen henkilökunta kokee, 
että ilmoitus on luonnollinen jatkumo tuotteen vastaanottamisen ja tarkastuksen li-
säksi. Avoimeen kohtaan saatu yksi vastaus yhdistää kaksi ensimmäistä vaihtoehtoa. 
”Nykyisen systeemin mukaan, mutta tuotteen tarkastaja/vastaanottaja jos mahd.” 
Tämä on erittäin pätevä vaihtoehto silloin, kun varastohenkilökunta ei ole jostain 
syystä ollut vastaanottamassa tuotetta tai tarkastanut sitä. 
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Taulukko 17: Vastuu tuotteen saapumisen ilmoittamisesta 
 
 
Taulukosta 18 näkee, kuinka henkilökunta koki parhaaksi keinoksi ilmoittaa saapu-
misesta soittaen. Yllättävää oli, ettei tekstiviesti-ilmoitus saanut suurempaa kannatus-
ta. Tämän valinnan takana lienee ajatus henkilökohtaisesta kontaktista ja per-
sonoidusta palvelusta. Tekstiviestin avulla ilmoittaminen on jo arkipäivää suuressa 
osassa eri palvelualoja. Kolmas vaihtoehto, joka oli avoin, sai myös hieman kanna-
tusta. Kolme henkilö oli sitä mieltä, että ilmoituksen voisi tehdä käyttäen molempia 
keinoja. 
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Taulukko 18: Paras keino tavoittaa asiakas tuotteen saavuttua 
 
 
Taulukosta 19 selviää, missä tiliasiakkaiden ja käteisasiakkaiden tilausvahvistuksia 
tulisi säilyttää saapumisilmoituksen jälkeen. Tulokset tämän kysymyksen osalta oli-
vat hyvin ennalta arvattavissa. Vastaukset noudattivat lähes täysin tällä hetkellä käy-
tössä olevaa periaatetta. Ainoastaan yhden henkilön mielestä tilausvahvistuksia tulisi 
säilyttää, kaikissa tapauksissa varastohenkilökunnan toimistossa. Avoimeen vaihto-
ehtoon vastannut henkilökunnan jäsen kirjoitti; ”oma selkeä paikkansa, tili- sekä kä-
teisasiakkaiden samassa paikassa”. Yksi henkilö halusi siis perustaa aivan oman uu-
den paikan kaikille tilausvahvistuksille. 
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Taulukko 19: Tilausvahvistus talletuspaikka ilmoituksen jälkeen 
 
 
Henkilökunnalle tarkoitetun lomakkeen viimeisessä kysymyksessä haluttiin selvittää, 
mikä olisi paras paikka varastoida asiakkaille tilatut tuotteet. Olisiko se mahdollisesti 
ns. mattopääty, joka on saanut nimensä siellä säilytettävien muovimattorullatelinei-
den vuoksi, ulkovaraston 4-väli vai joku muu. Taulukosta 20 on nähtävissä henkilö-
kunnan mielipide, joka on hyvin samantyyppinen, kuin kysymyksessä kuusi. Henki-
lökunta vastasi nykyisen käytännön mukaisesti ja piti tällä hetkelläkin käytössä ole-
vaa käytäntöä parhaana. Ainoastaan yksi henkilö siirtäisi käteisasiakkaiden tuotteet 
”mattopäätyyn”. 
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Taulukko 20: Saapuneen tilaustuotteen sijoitu liikkeen tiloissa 
 
 
 
10 JOHTOPÄÄTÖKSET JA PARANNUSEHDOTUKSET 
 
 
Tutkimustulokset antoivat pääasiassa positiivisen kuvan tämänhetkisestä palvelusta. 
Tärkein asia jota toimeksiantaja halusi selvittää, etukäteismaksujärjestelmän tai va-
rastointimaksun perustaminen, sai aikaan odotettuja vastauksia. Asiakkaat eivät ole 
valmiita maksamaan varastoinnista saati etukäteismaksua. Tällöin asiakkaan kannal-
ta, kuten tutkimuksessa ilmeni, paras vaihtoehto olisi varastointi veloituksetta tietyn 
määrätyn ajan ja tämän ylittävästä ajasta veloitus. 
 
 
10.1 Tavaran varastointi ja nouto 
 
Varastointi ja noutopalvelu saivat vastaajilta positiivisen arvion. Vain hyvin harva oli 
pettynyt palveluun ja varastointiin jossain vaiheessa. Tuotteet olivat säilyneet ehjinä 
ja ne olivat löytyneet vaivatta ja helposti joko aina tai usein. Tuotteisiin, jotka olivat 
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asiakkaalle tilattuja, oli vain harvoin tullut vaurioita sinä aikana, kun ne olivat olleet 
yrityksen varastossa. Näiltä osin varaston toiminta ja palvelu ansaitsevat kiitettävän 
arvosanan.  
 
Varastointimaksuun vastaajat suhtautuivat hyvin ristiriitaisesti. Hieman yli puolet 
asiakkaista oli valmiita maksamaan varastoinnista, kun taas loput eivät. Sitouttamis-
toiminnassa varastointimaksun käyttöönotto olisi liian riskialtista ja saattaisi karkot-
taa asiakkaita. Toisaalta, jos asiakkaat kokevat varastointimaksun niin epämiellyttä-
väksi saattaisi se aiheuttaa noutojen tehostumista. Näin asiakas välttäisi varastointi-
maksun maksamisen noutaessaan tilaamansa tuotteen välittömästi sen saavuttua. On-
gelmaksi tällaisessa tilanteessa kuitenkin koituu asiakkaan oma aika ja resurssit välit-
tömään noutoon. 
 
Etukäteismaksuun asiakkaat suhtautuivat lievästi positiivisemmin. 14 Henkilöä vas-
tanneista oli valmiita maksamaan etukäteismaksun tuotetta tilatessaan. Tilanne on 
kuitenkin melkein identtinen varastointimaksun kanssa. Nämä kaksi ovat melko ra-
dikaaleja keinoja tilanteessa jossa kumpikaan ei ole käytössä. Jommankumman käyt-
töönotto saattaisi olla virhe pelottaen asiakkaita pois ja vaihtamaan palvelujentarjo-
ajaa.  
 
Parhaiten asiakkaat reagoivatkin näiden kahden sitouttamiskeinon yhdistämiseen. 17 
vastanneista suosi käytäntöä, jossa ensin olisi tietty määrä maksuttomia varastointi-
päiviä, ja tämän jälkeen ylitse menevistä päivistä velotettaisiin tietyn suuruinen mak-
su. Asiakkaat pitivät parhaimpana varastointiaikana 4-6 päivää. Tämä on täysin vas-
taava aika johon myös henkilökunta tulosten perusteella päätyi. Toimeksiantajan 
siirtyessä vuoden 2009 alusta uusiin liiketiloihin olisi näiden tietojen perusteella asi-
akkaiden kannalta suotuisin ja positiivisin vaikutus kolmannen vaihtoehdon käyttöön 
otolla. 
 
Paras keino tilanteen parantamiseen olisi henkilökunnan mielestä etukäteismaksu. Se 
olisi helpoin keino toteuttaa ja valvoa. Asiakkaista kuitenkin noin puolet tyrmäsi 
kyseisen toteutuksen. Koska kaupan alalla asiakasta tulee kunnioittaa ja elää heidän 
toiveidensa mukaisesti, järkevintä olisikin ottaa käyttöön kahden ehdotuksen yhdis-
telmä. Asiakkaat olivatkin kaikkein suopeimpia hyväksymään varastoinnin tietyksi 
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ajaksi ja sen ylittävältä ajalta maksun veloittamisen. Tätä ratkaisua tukee myös hen-
kilökunnan käsitys sopivasta varastointiajasta. Sekä asiakkaat ja henkilökunta pitivät 
keskimäärin 4-5 päivän mittaista varastointia kohtuullisena. Näin ollen tilaustuottei-
den maksimi varastointiajaksi tulisi muuttaa 4-5 päivää, jonka ylittävältä ajalta veloi-
tettaisiin maksu. Näin asiakkaalla olisi viisi arkipäivää käytössään, joka on kohtuul-
linen aika. Ylimenevän ajan veloituksen määrästä tulisi pitää henkilökunnan kesken 
palaveri ja julkistaa tieto asiakkaille myymälässä ja kertoa uudesta käytännöstä kau-
pantekohetkellä asiakkaille. Näin asiakas saataisiin sitoutettua tuotteen noutoon ja 
varastokierto saataisiin tehokkaammaksi ja tilan puute helpottuisi. 
 
 
10.2 Palvelun nopeus, tarkkuus ja paikkansa pitävyys 
 
Palvelun laadulla, tehokkuudella ja paikkansapitävyydellä tarkoitetaan tuotteiden 
saapumisesta, virheistä ja myöhästymisestä ilmoittamista. Huolestuttavimmat tulok-
set liittyivät tuotteiden virheistä ja myöhästymisestä ilmoittamiseen. vain 6 henkilöä 
oli saanut kummassakin kohdassa ilmoituksen siitä, ettei tuote ollut saapunut sovit-
tuun aikaan mennessä tai että tuote oli saapuessaan virheellinen tai vioittunut. Tällai-
nen tilanne tulisi heti korjata.  
 
Tuote tarkastetaan aina sen saapuessa ja siksi sen mahdollisesta virheellisyydestä 
tulisi ilmoittaa heti asiakkaalle. Näin asiakas on tietoinen, ettei tuote olekaan heti 
saatavilla kuten on sovittu, vaan joudutaan turvautumaan uuteen tilaukseen. Tämän 
asian korjaamiseksi asiakkaille tulisi aina ilmoittaa oliko tuote ehjä tai ei. Näin hän 
pysyy tietoisena siitä, mikä tilanne juuri sillä hetkellä on.  
 
Ilmoitus tulisi tapahtua varaston toimesta, kuten lähes kaikki henkilökunnasta esitti-
vätkin omassa lomakkeessaan. Myöhästymisilmoitusten huolehtiminen kuitenkin 
jäisi itse myyjälle. Varasto ei ole tietoinen tehdyistä kaupoista ja niiden aikatauluista. 
Tällöin myyjän tulisi seurata tilausten saapumista. Esimerkiksi mikäli asiakkaan ti-
laaman tuotteen tulisi olla perillä seuraavan viikon torstaina, joka on yleinen kuor-
mapäivä, hän tarkistaisi saapumisen varastohenkilökunnalta. Mikäli tuote olisi myö-
hässä, ilmoittaisi hän siitä asiakkaalle ja päättäisi tämän kanssa jatkotoimenpiteistä. 
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Näin saataisiin tehostettua ilmoittamista niin myöhästymisestä kuin myös tuotteen 
virheellisyydestä. 
 
Tuotteen saapumisilmoituksen tuloksen tulisi olla tällaisessa tilanteessa täydellinen. 
Nyt kuitenkin tutkimus osoitti, ettei ilmoitusta ole aina tehty. Henkilökunnan tulisi 
sitoutua paremmin ilmoituksen tekemiseen. Tällä hetkellä kuitenkin lähes kaikki 
pitävät tehtävää varaston vastuualueena. Syynä ilmoituksen tekemättä jäämiselle voi 
olla liiallinen tavan ja käytännön noudattaminen. Henkilökunnan lomakkeissa yksi 
avoin vastaus antoi parhaan mahdollisen ratkaisun asialle. Tässä avoimessa vastauk-
sessa ehdotettiin, että ilmoituksen tekee se, joka ottaa tuotteen vastaan ja kuittaa sen 
tarkastetuksi, tai vastaavasti näkee sen saapumisen. Näin saadaan vastuu tilatusta 
tuotteesta siirrettyä myös laajemmin muulle henkilökunnalle. Tällä vältettäisiin se, 
että mikäli varasto epähuomiossa unohtaa ilmoittaa saapumisesta ilmoitus ei koko-
naan unohdu. Samalla myyjä saa pidettyä kiinni sovitusta aikataulusta asiakkaan 
kanssa. Tällä hetkellä ilmoitukset ovat liiaksi riippuvaisia varastohenkilökunnan toi-
minnasta.  
 
 
10.3 Henkilökunnan sisäisen toiminnan tehostaminen 
 
Henkilökunnalle jaetun kyselyn tulosten perusteella nykyinen varastointi ja säilytys 
tilaustuotteiden osalta on toimiva. Sitä ei tulisi tulosten perusteella muuttaa miten-
kään. Lähes jokainen oli sitä mieltä, että paras paikka säilyttää tuotteita on varaston 
niin kutsuttu 4-väli. Myös asiakkaiden tilausvahvistusten parhaaksi paikaksi niin 
käteis- kuin myös tiliasiakkaiden osalta pidettiin nykyistä ratkaisua. Nämä kaksi asi-
aa eivät henkilökunnan mielestä tarvitse muutosta. Tilannetta pidettiin riittävän sel-
keänä ja toimivana. Myös tuotteen saapumisilmoituksen vastuun katsottiin olevan 
varastolla. Tämä ratkaisu ei kuitenkaan toimi kunnolla, kuten asiakkaiden vastauksis-
ta on huomattavissa. Asia tulisikin korjata pikimmiten.  
 
Ratkaisu tulisi miettiä henkilökunnan sisäisessä palaverissa. Tutkimus antoi yhden 
varteenotettavan ratkaisun erään henkilökunnan jäsenen avoimen vastauksen muo-
dossa. Ilmoituksen tekisi se, joka ensimmäisenä näkisi, tarkistaisi tai huomaisi tuot-
teen saapuneen. Useimmissa tapauksissa se on varastohenkilökunta, mutta toisinaan 
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myös myyjä. Tämän ratkaisun avulla vastuu siirtyisi koko henkilökunnalle ja varas-
tohenkilökunnan taakka kevenisi. 
 
Tärkein kysymys, joka liittyi asiakkaiden sitouttamiseen noudon osalta, aiheutti vas-
tauksissa hieman hajontaa. Valtaosa vastanneista oli etukäteismaksun kannalla. Etu-
käteismaksun suuruudesta ja varastointiajan pituudesta henkilökunta oli kuitenkin 
pääasiallisesti yhtä mieltä. Koska tulokset sitouttamisen osalta eroavat suuresti asi-
akkaiden vastaavista, tulisi ratkaisuksi etsiä mahdollisimman tehokas kompromissi. 
Tällainen ratkaisu olisi jo edellä ehdotettu varastoinnin ja etukäteismaksun yhdistel-
mä. Tällä vältettäisiin liian suuri muutos nykyiseen käytäntöön ja asiakkaiden mah-
dollinen karkottaminen. Asiakas oli kuitenkin sidottu tuotteeseen kiinni ja maksulli-
nen yli menevä varastointiaika saisi hänet huolehtimaan paremmin tuotteensa nou-
dosta. Näin kierto nopeutuisi ja liiallinen varaston hyväksikäyttö tuottaisi liikkeelle 
korvauksen. 
 
 
 
11 POHDINTA 
 
 
Tutkimus eteni odotettua hitaammin ja vaikeammin. Asiakkaita oli vaikea saada vas-
taamaan kyselyyn. Osalta tähän saattoi vaikuttaa alkukeväänä suoritettu valtakunnal-
linen Rautia-tutkimus. Näin ollen ihmiset eivät ehkä halunneet taas osallistua kyse-
lyyn. Rohkaisemiseksi tarkoitettu Rautia-aiheinen palkintokaan ei saanut aikaan toi-
vottua reaktioita. Vastausten määrän kasvattaminen olisi voinut onnistua lisäämällä 
palkintoja tai ajoittamalla tutkimus myöhäisempään vaiheeseen. Vuodenaika saattoi 
olla osa syynä alhaiseen vastaamiseen. Kesäaikaan toteutettu tutkimus ei välttämättä 
saa niin suurta suosiota, kuin vastaavasti syksyllä toteutettu. 
 
Tutkimustulokset ovat myös hieman kyseenalaisia ikäjakauman epätasaisuuden joh-
dosta. Myös vastausprosentti jäi melko pieneksi. Yritysasiakkaiden vähäinen aktiivi-
suus oli myös hyvin ennalta arvattavissa. Heidän kanssaan toimittaessa varastointi ja 
tuotteiden tilaus ei ole edes ollut ongelma. Yritysasiakkaiden toiminta eroaakin val-
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tavasti kuluttaja-asiakkaiden vastaavasta. B-to-B kauppa ei ole rinnastettavissa B-to-
C kauppaan. Tulokset kuitenkin ovat pääosin ennalta arvattavissa, sillä ongelmiin on 
jo aiemmin yritetty etsiä ratkaisua. Tämän tutkimuksen avulla saatiin pieni kuva siitä 
mihin asiakkaat ovat valmiita.  
 
Lopulliset tulokset antavat karkean kuvan siitä mihin suuntaan toimintaa kannattaa 
kehittää ja mikä keino on yleisesti asiakkaiden mielestä hyväksyttävin. Tutkimus 
antaa osviittaa siitä mihin suuntaa tilaustuotteiden kanssa toimimista kannattaa kehit-
tää ja mitä parannettavaa palvelussa ja sen tehokkuudessa sekä nopeudessa on. Näiltä 
osin tutkimus onnistui melko hyvin ja tarjosi avaimet ratkaisun löytämiseen. 
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     LIITE 2 
 
 
 
 
Kysely Rauta-Porin tilaustuotetoiminnasta ja asiakaspalvelusta 
 
 
 
Tämän kyselylomakkeen tarkoituksena on kerätä tietoa, kuinka voimme pa-
rantaa Rauta-Porin palveluita ja tilaustuotetoimintaa. Kerätty tieto käytetään 
parantamaan nykyisiä tapoja ja kehittämään uusia ja parempia menetelmiä 
palvella Rauta-Porin asiakaskuntaa.  
 
 
Kysely toteutetaan yhteistyössä Rauta-Porin ja Satakunnan ammattikorkea-
koulun liiketalouden ja markkinoinnin viimeisen vuosikurssin opiskelijan välil-
lä. Valmis työ toimii ohjeena ja opastimena Rauta-Porin toiminnassa. Se on 
samalla opiskelijan opinnäytetyö Satakunnan ammattikorkeakoulussa.  
 
 
Kyselylomakkeen täyttämiseen kuluu aikaa noin 10–15 minuuttia. Kaikki 
saadut vastaukset tullaan käsittelemään luottamuksellisesti. 
 
 
 
 
Vastausohjeet: 
 
Kysymykset on jaoteltu eri aihealueisiin helpottamaan ja jäsentämään vas-
tauksianne. Jokaisessa kysymyksessä vastataan vain yhteen (1) kohtaan 
selkeästi ympäröimällä valittu vaihtoehto. Mikäli kysymyksessä on mielestän-
ne monta teitä miellyttävää vaihtoehtoa, valitkaa niistä tärkein/lähinnä totuut-
ta oleva. Mikäli vastauksessa on mahdollista vastata useampaan kohtaan, on 
se mainittu kysymyksen yhteydessä. 
 
 
  
 
Taustatiedot 
 
 
1. Sukupuoli: 
 
Mies Nainen 
 
2. Ikä: 
 
1) 18-30 
2) 31-40 
3) 41-50 
4) 51-60 
5) 61- 
 
3. Oletteko Rautian tiliasiakas?: 
 
1) Kyllä 
2) Ei 
 
4. Asiakkuuden tyyppi: 
 
1) Olen remontoija 
2) Olen rakentaja 
3) Olen nikkari 
4) Olen sisustaja 
5) Olen yritysasiakas 
 
 
5. Pääasiallinen tarve: 
 
1) Työvälineet 
2) Rakennusmateriaalit 
3) Sisustusmateriaalit 
4) Muu, mikä?    
 
6. Asioin liikkeessä: 
 
1) kerran viikossa  
2) 2-3 kertaa/vko 
3) kerran kuukaudessa 
4) 2-3 kertaa/kk  
5) harvemmin 
 
 
  
 
Tuotteiden tilaus 
 
1. Kuinka usein haluamanne tuote on jouduttu tilaamaan? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
2. Onko ilmoitettu toimitusaika pitänyt paikkansa? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
3. Onko tuotteen myöhästymisestä ilmoitettu? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
4. Onko saapuneen tuotteen mahdollisista virheistä ilmoitettu? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
5. Onko tuotteen saapumisesta ilmoitettu? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
6. Onko saapumisesta ilmoitettu sovitussa ajassa? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
  
 
 
7. Kuinka tuotteenne saapumisesta on ilmoitettu (voitte halutessanne ympy-
röidä molemmat vaihtoehdot)? 
 
Tekstiviestillä 
Soittaen 
 
 
Tuotteen noutaminen varastosta 
 
1. Onko tilaamanne tuote löytynyt vaivatta varastosta? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
2. Onko tuote ollut kunnossa / ehjä? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
3. Kuinka usein noutamanne tuote on ollut rikkoutunut / puutteellinen? 
 
Aina 
Usein 
Toisinaan 
Harvoin 
Ei koskaan 
 
 
 
  
 
Varastointi 
 
1. Olisitteko valmis maksamaan tilaamastanne tuotteesta varastointimaksun? 
 
Kyllä 
En, miksette?      
 
2. Mikä olisi mielestänne sopiva varastointiaika tuotteelle? 
 
2 päivää 
4 päivää 
6 päivää 
10 päivää 
muu, mikä?   
 
3. Olisitteko valmis maksamaan tuotteesta tietyn suuruisen etukäteismak-
sun? 
 
Kyllä 
En, miksette?      
 
4. Mikä olisi mielestänne sopiva etukäteismaksun määrä 
 
5 % kauppahinnasta 
10 % kauppahinnasta 
25 % kauppahinnasta 
50 % kauppahinnasta 
muu, mikä?   
 
5. Valitkaa mielestänne paras vaihtoehto 
 
Varastointimaksu 
Etukäteismaksu 
Maksimi varastointiaika, jonka jälkeen varastointimaksu 
 
 
6. Miten te parantaisitte varastopalvelua? 
 
      
      
      
      
      
  _______________________________________ 
      
      
      
       
 
Kaupan peruminen 
 
1. Oletteko joutunut perumaan tilauskaupan? 
 
Kyllä 
En  
 
(Mikäli vastasitte 1. kysymykseen En, voitte siirtyä suoraan kaavakkeen lop-
puun) 
 
2. Oliko syynä? 
 
1) vioittunut tuote 
2) väärä tuote 
3) tuotteelle ei ollut enää tarvetta 
4) muu, mikä?   
 
3. Saitteko palauttamastanne tuotteestanne hyvityksen? 
 
Kyllä 
En 
 
4. Oliko palautuksen osuus hinnasta? 
 
1) 100 % 
2) n. 80 % 
3) n. 50 % 
4) jotain muuta, mitä? n.  % 
 
 
 
 
 
 
 
Kiitos vastauksistanne! Pyrimme parantamaan tutkimuksesta saaduilla tie-
doilla tilaustuotetoimintaamme ja tarjoamaan jatkossa vielä parempaa palve-
lua rehtiin ja reiluun Rautia tyyliin. 
 
Pyydämme palauttamaan täytetyn lomakkeen, joko Rautia Rauta-Porin kas-
san vieressä sijaitsevaan laatikkoon tai vastaavasti oheen liitetyllä palautus-
kuorella. 
 
Palautus viimeistään 30.06.2008 
     LIITE 3 
Kyselylomake tilaustuotteiden liikkuvuuden ja palvelun parantamiseksi Rau-
ta-Porissa 
Tämän lomakkeen tarkoituksena on kartoittaa henkilökunnan mielipiteitä ja ehdotuksia tila-
ustuotteisiin liittyvissä toiminnoissa. Tarkoituksena on tehostaa ja parantaa liikkuvuutta sekä 
saada asiakkaat sitoutumaan tuotteiden noutamiseen asiallisen ajan puitteissa. Kysymyksiin 
voidaan vastata anonyymisti (nimen käyttöä ei ole kielletty) ympyröimällä jokaisesta koh-
dasta paras vaihtoehto. Vastaukset käsitellään ja analysoidaan samalla toteutettavan asiakas-
kyselyn yhteydessä. Näiden kahden kyselyn perusteella tehty tutkimus on valmistuttuaan 
löydettävissä SAMK:n kirjastossa, sekä yrityksen kahvihuoneessa. 
 
 
1. Mikä näistä vaihtoehdoista on 
mielestänne paras keino sitouttaa 
asiakas tilaustuotteen noutoon? 
 
1) Etukäteismaksu 
2) Varastointimaksu 
3) Tietty varastointiaika, jonka 
jälkeen lisätään varastointi-
maksu 
 
 
2. Sopiva etukäteismaksun määrä 
 
1) 5 % kauppahinnasta 
2) 10 % kauppahinnasta 
3) 25 % kauppahinnasta 
4) 50% kauppahinnasta 
5) Joku muu, mikä? _______ 
 
 
3. Mielestänne sopiva veloitukseton 
varastointiaika tuotteelle? 
 
1) 2 päivää 
2) 4 päivää 
3) 6 päivää 
4) 10 päivää 
5) muu, mikä? _______ 
 
 
4. Ilmoittaminen saapuneesta tuot-
teesta tulisi tapahtua 
 
1) Varaston toimesta 
2) Myyjän toimesta 
3) joku muu? _______ 
 
 
 
5. Tuotteen saapumisesta ilmoitta-
minen tulisi tehdä 
 
1) Soittamalla 
2) Tekstiviestillä 
3) Muu, mikä? ____ 
 
 
6. Tilausvahvistusten oikea säily-
tyspaikka saapumisilmoituksen 
jälkeen? 
 
1) Käteisasiakas 
a. Kassa 
b. Varasto 
c. Muu, mikä? 
   
 
2)  Tiliasiakas 
a. Kassa 
b. Varasto 
c. Muu, mikä? 
__  
 
 
7. Tilaustuotteiden varastointi saa-
pumisen jälkeen? 
 
1) Käteisasiakas 
a. Mattopääty 
b. 4-Väli 
c. Muu, mikä? 
__  
 
2) Tiliasiakas 
a. Mattopääty 
b. 4-Väli 
c. Muu, mikä? 
_____________ 
